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RESUMO 
O mercado atual, caraterizado por uma elevada competitividade e pelos efeitos 
imprevisíveis da globalização, requer cada vez mais dos negócios, uma maior 
especificidade na oferta dos serviços, onde a qualidade tem um papel de destaque, visando 
a satisfação dos clientes. 
As empresas de Utilities, mesmo em situação de monopólio, não fogem à regra, assim com 
o presente trabalho intitulado “Qualidade de Serviço: o Caso da Electra Norte e a 
Satisfação dos Clientes Industriais em São Vicente”, pretende-se demostrar de uma forma 
geral, a importância da oferta de um serviço de qualidade como estratégia de sucesso para 
qualquer empresa, seja qual for o seu macroambiente.  
O principal objetivo deste Trabalho de Conclusão de Curso de Licenciatura em 
Organização e Gestão de Empresas, passa por retratar o nível de qualidade dos serviços da 
Electra Norte, com base numa avaliação feita junto dos seus clientes industriais em São 
Vicente, particularmente uma amostra constituída por 88 clientes, que usufruem dos 
serviços requeridos para o fornecimento do produto Electricidade Baixa Tensão Industrial.  
De acordo com a metodologia adotada para o desenvolvimento deste caso de estudo, as 
pesquisas foram do tipo bibliográficas e exploratórias, com foco nos conceitos que de uma 
forma geral caracterizam a qualidade, os serviços e a satisfação dos clientes, conforme 
diferentes autores consultados, tendo-se nesse contexto, recorrido ao Modelo SERVQUAL 
para a avaliação da perceção e expetativa dos 88 clientes inquiridos, considerando os 
serviços que lhes é prestado pela Electra, bem como as suas necessidades e os seus anseios. 
Da avaliação feita á qualidade dos serviços prestados pela Electra Norte a esse segmento de 
clientes, procuramos esboçar algumas propostas, que na nossa opinião, poderão contribuir 
para a melhoria do grau de satisfação dos clientes.  
 
Palavras-chave: Cliente, Qualidade, Satisfação, Serviço. 
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ABSTRACT 
The current market, characterized by high competitiveness and the unpredictable effects of 
globalization, increasingly requires of business, a greater specificity for the provision of 
services, where the quality occupies an outstanding role, aiming at the customer’s 
satisfaction. 
The Utilities companies, even in a monopoly situation, do not escape of the rule, with the 
main  dissertation entitled "Quality of Service: the Electra Norte Case and the Industrial 
Customer Satisfaction in São Vicente", which  aims to demonstrate in general the 
importance for the provision of  a service quality  as a successful strategy for any company, 
regardless of its macro-environment. 
The main aim of this dissertation of bachelor degree in Business Organization and 
Management is to describe the level of quality of Electra Norte's services, on the basis of an 
assessment made with its industrial customers in São Vicente, particularly a sample which 
is composed by 88 clients, who enjoy the services required to supply the Industrial Low 
Voltage Electrical product. 
According to the methodology adopted for the development of this case study, the 
researches were of the bibliographical and exploratory type, focusing on the concepts that 
in a general way characterize the quality, the services and the satisfaction of the clients, 
according to different authors consulted, and in this context, the Model SERVQUAL was 
used to evaluate the perception and expectation of the 88 clients inquired, considering the 
services provided by Electra, as well as their needs and their expectations. 
From the evaluation made to the quality of the services provided by Electra to this segment 
of customers, we tried to design some proposals, which in our opinion, may contribute to 
improve the degree of customer satisfaction. 
 
Key words: Customers, Quality, Satisfaction, Service. 
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CAPÍTULO I  
1. INTRODUÇÃO 
Com o desenvolvimento permanente dos mercados e com o progresso tecnológico a 
ultrapassar todas as fronteiras, as empresas viram-se forçadas a garantir uma 
competitividade extrema, visando fazer face às constantes mudanças nos gostos dos clientes 
e por conseguinte nas variações de satisfação, requerendo serviços de qualidade.  
Os mercados globalizados requerem das organizações rápidas adaptações para não se 
deixarem surpreender aos efeitos da nova era. Perante este cenário, atualmente qualquer 
organização deve estar sempre atenta para que seja possível acompanhar a mutação da 
satisfação dos clientes e conseguir corresponder às suas espectativas. 
Assim na procura de um melhor posicionamento competitivo no mercado global, as 
empresas com uma visão estratégica não desperdiçam mais seu tempo ocupando-se apenas 
em conquistar eficiência operacional. 
O esforço dedicado atualmente na conquista da qualidade de serviços conduz a um duplo 
efeito no aumento da competitividade, por um lado a melhoria da qualidade traz consigo 
uma consequente redução dos custos operacionais e por outro lado permite assegurar a 
fidelização dos clientes com maior facilidade. 
“O clima atual de negócios é de um aumento contínuo das expectativas dos clientes. 
Satisfazer essas expectativas serve apenas para aumentar ainda mais as expectativas dos 
clientes. As empresas têm de ser capazes de responder e de ir ao encontro dessas 
expectativas crescentes.” Jeffries, Evans e Reynolds (1992). 
A rápida mudança no comportamento dos clientes, em relação ao serviço prestado, é a 
grande motivação para que as empresas foquem mais nos termos “serviço de qualidade” e 
“satisfação do cliente”. Evidentemente a qualidade representa um cliente satisfeito, que por 
sua vez representa um maior retorno monetário aos negócios e que consequentemente 
levará a uma estabilidade financeira da empresa e dos seus colaboradores. 
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Pode-se assim afirmar que não adianta ter boas instalações, funcionários bem apresentados 
se o serviço disponível ao cliente não corresponde ao desejado. 
Este trabalho trata-se de um estudo de caso, com o objetivo de conhecer melhor a qualidade 
de serviço prestado pelas empresas de utilities em Cabo Verde. 
 
1.1. Justificativa e Relevância do tema 
Devido aos efeitos da globalização e consequente crescimento da concorrência, as 
organizações encontram-se perante uma batalha permanente, “a competitividade”. Neste 
sentido, a pressão pela otimização da qualidade de serviço, é um requisito obrigatório para 
que possam sobreviver nesse mundo crescente e competitivo.  
Muitos serviços estão a desaparecer do mercado, isto porque algumas organizações não 
estão a conseguir adaptar às mudanças do mercado. Uma nova era, caraterizada pelo 
intensivo desenvolvimento tecnológico, pela mudança nas preferências dos clientes, pela 
força das multinacionais e pelas novas leis que protegem o meio ambiente e a segurança 
dos trabalhadores, impõe outras regras de mercado. 
Cabo Verde, enquanto país de desenvolvimento médio, as suas organizações não 
conseguem fugir a essas regras e assim, são também obrigadas a encarar esse desafio de 
colocar no mercado um serviço de qualidade para que possam sobreviver. 
O país tem vindo a criar condições que possibilitam as empresas a competitividade 
requerida e neste sentido foi criado o Decreto-Lei nº 8/2010, de 22 de Março, que 
estabelece as Bases do Sistema Nacional da Qualidade (SNQC), dando continuação a 
Resolução nº 41/2010 que prevê o Instituto de Gestão de Qualidade (IGQ), atribuindo-lhe a 
missão de promover a qualidade em Cabo Verde, com o intuito de melhorar o ambiente de 
negócio tornando-o mais competitivo. 
Contudo, existem ainda muitas reclamações por parte dos clientes no que diz respeito 
principalmente ao atendimento, onde a qualidade se situa aquém das expectativas, muita 
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burocracia e em muitos casos a má qualificação do pessoal do front office
1
. Tais falhas 
geralmente acontecem quando a empresa não se prepara para prestar os serviços nos 
padrões de qualidade desejados pelos clientes. 
É neste contexto que surgiu a motivação para medir a qualidade percebida pelos clientes, de 
forma a corrigir as falhas ou eliminar as lacunas, com base num estudo de caso, tendo sido 
optado pela Electra face á natureza de serviço prestado por essa referida empresa. 
Assim a justificativa e a relevância do tema escolhido, deve-se essencialmente á 
“Qualidade de Serviço” por ser uma das principais preocupações das organizações da 
atualidade, visando enfrentar a difícil tarefa da “Satisfação dos Clientes”, tendo em 
consideração que os clientes mostram-se ser cada vez mais exigentes e mais bem 
informados, fazendo com que “sabem o que querem e como querem”. 
Também não poderia deixar de ser justificativa pela escolha do tema, o interesse e a 
vontade da autora em aprimorar os seus conhecimentos na área da qualidade, de uma forma 
geral. 
 
1.2. Objetivos do Trabalho 
1.2.1. Objetivo Geral 
 Analisar o nível da qualidade de serviço prestado pela Electra Norte aos clientes 
industriais em São Vicente e avaliar o impacto na satisfação dos clientes. 
1.2.2. Objetivos Específicos  
 Dissecar sobre os conceitos e fatores que determinam a qualidade de serviço e a 
satisfação de clientes; 
                                                             
1
 Front office ou linha de frente são atividades de uma empresa que tem alto contato com o cliente, as 
empresas de prestação de serviço tem um nível de contato com o cliente bem alto. 
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 Conhecer a perceção e a expetativa dos clientes industriais em relação á qualidade 
de serviço prestado pela Electra Norte; 
 Avaliar a qualidade de serviço da Electra Norte em São Vicente, com base nas 
dimensões da qualidade; 
 Apresentar subsídios que poderão contribuir para a melhoria da qualidade de serviço 
da Electra. 
 
1.3. Metodologia  
Metodologia é o esboço dos métodos ou dos instrumentos necessários e utilizados numa 
pesquisa. Portanto, trata-se de um conjunto de técnicas e processos que suportam uma 
pesquisa, visando a produção científica. Esses processos são utilizados para encaminhar 
uma investigação com precisão de forma a alcançar os objetivos pretendidos. 
O método científico é um instrumento para a sondagem da realidade, formado por 
um conjunto de procedimentos, através dos quais os problemas científicos são 
formuladas e as hipóteses científicas examinadas. Assim, o método científico é 
uma orientação que facilita o investigador o planeamento da sua investigação, a 
formulação de hipóteses, a realização de experiências e a interpretação de 
resultados, Barañano (2004). 
Nas palavras de Marconi e Lakatos (2003, p.83) o método é o conjunto das atividades 
sistemáticas e racionais que, com maior segurança e economia, permite alcançar o objetivo 
- conhecimentos válidos e verdadeiros -, traçando o caminho a ser seguido, detetando erros 
e auxiliando as decisões do cientista. 
Diz Gil (2008) que, pode-se definir método como caminho para se chegar a um 
determinado fim, e método científico como o conjunto de procedimentos intelectuais e 
técnicos adotados para se atingir o conhecimento. 
Relativamente á metodologia para o desenvolvimento deste trabalho, considerando os 
conceitos de suporte, a sua pesquisa tomou o rumo com vista ao método dedutivo, pelo 
facto de um serviço de qualidade levar consequentemente a um cliente satisfeito. 
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O Método Dedutivo de acordo com Gil (2008, p.28) “[…] é o método que parte do geral e, 
a seguir, desce ao particular. Parte de princípios reconhecidos como verdadeiros e 
indiscutíveis e possibilita chegar a conclusões de maneira puramente formal, isto é, em 
virtude unicamente de sua lógica.” 
No que diz respeito aos objetivos, sendo estes que definem a natureza do trabalho optamos 
pelo método de pesquisa exploratória descritiva. 
Pesquisa exploratória, pelo facto de se ter como finalidade, proporcionar mais informações 
sobre o assunto em pauta, investigando através de pesquisas bibliográficas, publicações 
feitas sobre o assunto e de suporte a um estudo de caso, com o fim de demostrar a 
importância que o tema em destaque tem no mercado competitivo da era atual. 
Esta pesquisa é também descritiva, porque pretendeu-se registar e descreve as expetativas e 
a realidade da empresa de acordo com os clientes, sem que o investigador possa interferir 
nelas, fazendo simplesmente o levantamento dos dados, através da técnica do questionário.  
Do ponto de vista da natureza do trabalho foi optado por uma pesquisa aplicada, a qual tem 
por objetivo gerar conhecimentos para aplicação prática dirigidos à resolução de problemas 
específicos.   
Tendo em conta os procedimentos técnicos, que são aqueles que se referem às etapas que 
orientam a organização do material obtido, optamos pelo estudo de caso, através da qual 
conseguimos fazer um estudo profundo de maneira a conseguir obter o máximo de 
informações detalhadas de forma a ampliar o conhecimento sobre o tema. 
Fortin, Côté e Filion (2009, p.241), dizem que “O estudo de caso consiste no exame 
detalhado e completo de um fenómeno ligado a uma entidade social. A entidade pode ser 
um indivíduo, um grupo, uma família, uma comunidade ou uma organização.” No caso 
concreto desta pesquisa a entidade selecionada foi a Electra Norte, face á natureza e 
especificidades dos serviços prestados.  
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O método utilizado para a recolha de dados, foi o inquérito, empregando a técnica do 
questionário, que é a “recolha de dados com base numa amostra representativa, através de 
comunicação pessoal.” (Barañano, 2004) 
Neste estudo de caso foi aplicado a técnica de levantamento de dados primários com base 
em questionários, aplicados junto dos clientes industriais da Electra Norte em São Vicente.  
Gil (2008, p.140) define questionário como a técnica de investigação composta por um 
conjunto de questões submetidas com o propósito de obter informações sobre 
conhecimentos, crenças, valores, interesses, expectativas, aspirações, comportamento, etc. 
As questões aplicadas no questionário visaram obter informações sobre a perceção e a 
perspetiva dos clientes da Electra Norte, tendo em consideração a qualidade de serviço no 
fornecimento de eletricidade. 
Tendo em conta a sua forma, as questões são do tipo fechadas, na qual apresentou-se aos 
inquiridos uma lista pré-estabelecida de possíveis respostas, que variam numa escala de 1 a 
7 pontos, do tipo “Likert”.  
As questões fechadas têm a grande vantagem, face á facilidade de codificação e de análise 
dos resultados. Todos os inquiridos utilizam a mesma nomenclatura nas suas respostas e o 
mesmo grau de pormenor nas suas descrições.  
Para o desenho do questionário optou-se pelo modelo SERVQUAL desenvolvido pelos 
gurus da qualidade Zeithaml, Parasuraman e Berry.  
O Modelo SERVQUAL possui duas partes idênticas, com o intuito de saber qual a 
perspetiva e qual a perceção do cliente tendo em conta o nível de qualidade de serviço, 
nesse caso prestado pela Electra no fornecimento de eletricidade. O questionário baseou-se 
nas diferentes dimensões/características e critérios, estando em conformidade com os 
requisitos da Ferramenta SERVQUAL. 
O modelo SERVQUAL permite aferir os padrões de qualidade do conjunto de produtos e 
dos serviços produzidos e compreender as diferentes lacunas ao longo de todo o processo 
de produção e comercialização que deram origem á insatisfação ou satisfação do cliente. 
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Quanto á abordagem foi utilizado o método quantitativo, tendo em conta que os resultados 
podem ser quantificáveis, pois traduzem-se em número as informações e opiniões 
recolhidas junto dos clientes da Electra Norte, durante a aplicação dos questionários. Mas 
também, foi utilizado o método qualitativo, em que a colheita dos dados é feita diretamente 
na esfera natural na qual o pesquisador é visto como o instrumento chave. Conforme este 
método procurou-se entender as expetativas e a perceção dos clientes tendo em 
consideração o problema em estudo. 
Para Prodanov e de Freitas (2013, p.70) a investigação qualitativa, não requer o uso de 
métodos e técnicas estatísticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o 
pesquisador é o instrumento-chave. Tal pesquisa é descritiva, os pesquisadores tendem a 
analisar os seus dados indutivamente.  
1.3.1. População e Amostra 
O processo de Amostragem possui diferentes fases, na qual a primeira é a identificação da 
população a ser estudada.  
 “[…] uma população define-se como um conjunto de elementos (indivíduos, espécies, 
processos) que tem caraterísticas comuns.” Fortin, Côté e Filion (2009, p.310-311) 
A população considerada para o nosso estudo, são os clientes do produto Electricidade 
Baixa Tensão Industrial, fornecido pela Electra Norte em São Vicente e que em Dezembro 
de 2017 eram no total 112 clientes, nesse caso concreto empresas com atividades em ramos 
diversos. 
Para o cálculo da amostra representativa da população em estudo, tendo em consideração as 
suas caraterísticas, optou pelo método de Amostragem Aleatória Simples. 
“A amostra á a fração de uma população sobre a qual se faz o estudo. Ela deve ser 
representativa desta população, isto é, certas características conhecidas da população devem 
estar presentes em todos os elementos da população. […]” Fortin, côté e Filion (2009, 
p.312) 
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Para Gil (2008) “A amostragem aleatória simples consiste em atribuir a cada elemento da 
população um número único para depois selecionar alguns desses elementos de forma 
casual […]” 
Após o cálculo da amostra, a escolha dos elementos incluídos será inteiramente ao acaso.  
A Formula para o cálculo da Amostra Aleatória Simples baseia-se no seguinte: 
n = (N*n0) / (N+n0) 
sendo: 
 n0 = 1/E0
2 
e onde: 
 N = Total da população (N = 112) 
 E0 = Erro considerável da amostra (foi considerado um erro de 5%) 
 n0 = Primeira aproximação do tamanho da amostra 
 n = Tamanho da amostra 




n = (112*400) / (112+400) =  87,5; n ≈ 88  
O Tamanho da Amostra corresponde a 88 clientes. 
1.3.2. Tratamento dos Dados 
Após a recolha dos dados conforme o modelo escolhido, foi feito o tratamento e a análise 
das informações com base na ferramenta de cálculo SPSS (Statiscal Package for the Social 
Sciences). “O SPSS é uma poderosa ferramenta informática que permite realizar cálculos 
estatísticos complexos, e visualizar os seus resultados, em poucos segundos […]” (Pereira, 
2008). 
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Mas para uma melhor apresentação ou ilustração dos dados (sob forma de tabelas e 
gráficos) e bem como de interpretação dos resultados, como também para a análise dos 
desvios padrão e para a comparação das médias dos GAPs referentes a cada Dimensão, 
conforme o modelo SERVQUAL optou-se pelo uso do Microsoft Excel, ferramenta de 
cálculo e de construção de gráficos. 
 
1.4. Estrutura do Trabalho 
O presente trabalho está estruturado em 5 capítulos, para uma melhor compreensão do 
leitor, conforme o seguinte: 
Capítulo I – Introdução: neste capítulo, além da parte introdutória em si, encontra-se 
também a justificativa do tema, os objetivos da pesquisa e a metodologia utilizada no para o 
desenvolvimento da pesquisa. 
Capítulo II – Revisão da Literatura: onde é feita uma abordagem sobre os diferentes 
conceitos, conforme distintos autores, tendo em consideração o suporte necessário para 
uma melhor compreensão do tema em estudo. Assim, entre outros, descreve a satisfação 
num ponto de vista alargado, a qualidade de serviço e as suas caraterísticas, a evolução da 
qualidade, as dimensões da qualidade, os sistemas de gestão da qualidade, as normas ISO 
9001:2015, a gestão de qualidade total e os modelos de análise de qualidade. 
Capítulo III – Sistema Nacional da Qualidade de Cabo Verde: retrata os aspectos mais 
importantes do Sistema Nacional de Qualidade implementado em Cabo Verde, com o 
objetivo de demonstrar que existem diretrizes que deverão ser adotadas no país. 
Capítulo IV – Avaliação da Qualidade de Serviço da Electra: neste capítulo faz-se a 
análise da qualidade de serviços na Electra Norte, com base nos resultados obtidos e de 
acordo com o Modelo SERVQUAL. 
Capítulo V – Considerações Finais e Recomendações: esboça os subsídios, sob forma de 
recomendações, para a melhoria da qualidade dos serviços prestados pela Electra, aos seus 
clientes e apresenta as considerações finais. 
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CAPÍTULO II  
2. REVISÃO DE LITERATURA 
No contexto atual, as organizações vivenciam um grande desafio no que respeita á 
satisfação dos seus clientes, pois estes estão cada dia mais exigentes, procurando que a 
empresa tente da melhor forma atingir as suas espectativas. O desafio é manter os clientes 
satisfeitos para que estes continuem a usufruir dos seus serviços/produtos e a promover a 
empresa perante outros possíveis clientes. 
A satisfação das necessidades dos clientes é de extrema importância para as organizações, 
pois permite a compreensão das necessidades dos clientes, de modo que recursos sejam 
realocados em proveito do oferecimento de um serviço eficaz. 
Do Rosário (2014) é de opinião de que a economia atual é movida pelas empresas 
prestadoras de serviços, tanto de grande como de pequena dimensão, portanto o Setor dos 
Serviços está crescendo em quase todas as economias do mundo. Á medida que uma 
economia se desenvolve, maior importância adquire a área de serviços.  
Ainda segundo este mesmo autor, a economia de Cabo Verde tem vindo a crescer e já se 
nota a predominância dos serviços no Produto Interno Bruto Nacional, concluindo que o 
setor terciário da economia cabo-verdiana ocupa, atualmente, um papel de destaque na 
economia do país, estimulado sobretudo pelo forte desempenho do setor dos serviços. 
 
2.1. Conceitos 
2.1.1. Qualidade de Serviço 
Conforme diz a autora Vieira (2013), apesar de cada autor ter apresentado o seu próprio 
conceito de qualidade, o ponto de convergência entre essas definições é o facto de focarem-
se no cliente/consumidor como sendo o elemento principal da qualidade e de considerarem 
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a qualidade como sendo um conceito que abrange todos os aspetos que compõem uma 
organização, não apenas os produtos ou serviços. 
 
Crosby (1992, p.73) A qualidade deve ser definida como Cumprimento dos 
requisitos. Esta definição situa a organização na posição de operar para algo 
diverso de opinião e experiência. Significa que os melhores cérebros e o 
conhecimento de maior utilidade serão investidos no estabelecimento, em 
primeiro lugar, dos requisitos […]    
 
Enquanto isso Rodrigues (2006, p.5) diz que, “[…] para Deming a qualidade é um processo 
de melhoria constante em que fazemos baseando-se no conhecimento de nossas tarefas, 
profissões, educação, sociedade e em nós mesmos […]” 
 
As Normas ISO definem a Qualidade da seguinte maneira: “A aptidão de uma entidade 
(serviço ou produto) para satisfazer as necessidades, expressas ou potenciais, dos 
utilizadores.” Courtois, Martin e Pillet (1997) 
Miranda (2002, p.17) é de opinião que, “qualidade é a totalidade das características de um 
produto ou serviço que lhe conferem capacidade para satisfazer necessidades expressas ou 
implícitas.” 
Delgado (2009), a qualidade do serviço é refletida como um elemento crítico de 
competitividade. Focar-se na qualidade do serviço pode ajudar as organizações a 
diferenciarem-se da concorrência e a ganhar vantagem competitiva, isto deve ser 
visto como um investimento para a empresa […] 
 
Pinto (2003), “Entendemos serviço como uma “combinação de resultados e experiências 
prestadas e recebidas por um cliente”. 
Do Rosário (2014), define serviços como “um método ou desempenho em vez de coisas”. 
Este autor apresenta algumas definições que expressem o conceito:  
 Um serviço é um desempenho oferecido por uma parte à outra. Embora o processo 
possa estar ligado a um produto corpóreo, o desempenho é passageiro, normalmente 
de natureza intangível e não resulta habitualmente em propriedade de quaisquer dos 
fatores de produção.  
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 “Um serviço é uma atividade económica que gera valor e proporciona benefícios a 
clientes, efetuando uma mudança ansiada em quem recebe o serviço.”  
 “Serviço é um desempenho, essencialmente intáctil, que não resulta em algo. O 
serviço pode ou não estar relacionado a um produto físico. “ 
 “Serviços são desempenhos no tempo e no espaço que criam valor para o cliente 
através de uma alteração, uma experiência de serviço. “ 
 “O serviço é um desempenho transformador, intangível em essência, mesmo quando 
ligado a um produto físico.” 
Ainda para o autor “um serviço é qualquer ato ou desempenho que uma parte pode ofertara 
a outra e que seja essencialmente intáctil e não resulta na propriedade de algo. Sua 
formação pode ou não estar ligada a um produto físico”. 
 
O autor Do Rosário (2014) argumenta que, “um serviço é um fenómeno complexo”, pois o 
termo compreende um conjunto de diversas atividades, de âmbito pessoal, empresarial e 
governamental, cujo produto é intangível e de difícil identificação visual. Na maioria das 
vezes, os serviços são vendidos em conjunto com bens, na forma de serviços de suporte, o 
que dificulta ainda mais a sua distinção e mensuração. 
Segundo Pinto (2010), “não é fácil definir o que é um serviço dada a sua natureza 
heterogenia. Um serviço é algo intangível de difícil quantificação e caracterização – é uma 
experiência vivida pelo cliente.” 
Idem (2010), diz que ainda que, “[…] o conceito de serviço tem de ir ao encontro das 
necessidades do cliente, é também importante que este conceito vá ao encontro das 
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Fonte: Pinto (2010: 249) 
 
2.1.2. Satisfação do cliente 
Para Gerson (2001) “ […] a satisfação é a perceção que o cliente tem de as suas expetativas 
terem ou não sido satisfeitas.”   
Conforme os autores Júnior e Bornia (2010), a satisfação é uma sensação relacionada ao 
uso de produtos e serviços e pode definir o comportamento futuro dos clientes. Mostram 
que a satisfação é influenciada pela pontualidade, precisão, qualidade e informação. Estes 
autores partilham ainda a ideia de que a satisfação resulta da perceção e tradução das 
necessidades dos clientes em características de produtos/serviços. É o resultado atingido 
quando as características dos produtos/serviços correspondem às necessidades dos clientes.  
Segundo a autora Graça (2011), a satisfação é considerada como o ato ou efeito de fornecer 
prazer, como sentido de consentimento e aprovação, entre outros significados, a palavra 
satisfação significa “Qualidade ou estado de satisfeito, contentamento, prazer”. 
A autora mostra ainda que, existe uma generalidade de conceitos de satisfação, das quais 






O serviço é uma atividade de natureza intangível que normalmente ocorre 
da interação do cliente com os recursos da unidade prestadora no sentido da 
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1. Um estado emocional positivo ou de prazer, resultante da avaliação do 
trabalho ou das experiências proporcionadas pelo trabalho (Locke, 1976);  
2. Um estado afetivo positivo resultante da apreciação do emprego ou 
experiências ligadas ao emprego (Francês, 1984);  
3. A satisfação está relacionada com a perceção das características da função 
(James e Tetrick, 1986); 
4. A satisfação pode estar relacionada com a possibilidade que o trabalho 
oferece em termos de alcance dos objetivos pessoais (Roberson, 1990); 
5. A satisfação está relacionada com o dinheiro (Taylor, citado por Pata, 2008);  
Constata a autora que, das várias definições e abordagens conceptuais apresentadas, 
constata-se que o conceito de satisfação pode ser entendido como um estado emocional, 
sentimentos e respostas afetivas, mas, por outro lado, pode ser definido como uma atitude 
generalidade em relação ao trabalho (dinheiro, produto, clientes, etc.). 
 “A satisfação condiz a um julgamento ponderativo entre a experiencia de 
processos cognitivos com a integração dos componentes efetivos. Trata-se da 
avaliação de uma emoção e não a emoção em si” Da Silva (2011). Este autor 
argumenta ainda que a satisfação de um cliente é relativa, isto é, a sua avaliação é 
um processo comparativo entre a experiência subjetiva sentida pelo cliente e um 
padrão de referência inicial, fundindo-se na comparação das expectativas e 
perceções do desempenho do serviço. 
 
 
2.2. Satisfação do cliente num contexto geral 
Dizem Pires e Santos (1996) que, o nível de satisfação de um cliente ou grupo homogéneo 
de clientes depende não só da medida em que os atributos de um produto correspondem ás 
necessidades dos clientes, como também depende das expectativas dos clientes face ao 
desempenho global do produto. 
Idem (1996) explica o autor ainda dizendo que, O primeiro componente da formação do 
nível de satisfação é o grau de conformidade dos atributos oferecidos com as necessidades 
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que pretendem satisfazer. Os clientes avaliam, a seu modo, esse grau de conformidade. Os 
atributos incluem não só as características técnicas mas também outros aspetos como, por 
exemplo, a marca, o serviço pós venda, as garantias, os produtos e serviços 
complementares […] As expetativas são criadas pelo fornecedor do produto ou serviço e 
pelos seus concorrentes com ofertas similares. Se o fornecedor criar expetativas que não 
pode atingir ou mesmo exceder, a avaliação dos clientes não será positiva e conduzirá a um 
mais baixo nível de satisfação, mesmo que o atributo oferecido satisfaça as necessidades 
dos clientes. 
Para Gerson (2001, p.5) o que importa hoje é a Satisfação do Cliente. Se o nosso cliente 
não ficar satisfeito, deixará de querer fazer negócio connosco. Tudo o que se pode fazer 
para atingir a qualidade e um excelente serviço deixa de ser importante se não se satisfazer 
o cliente. 
De acordo com SAIAS (2007, p.191) “a satisfação do cliente é a condição necessária para 
conseguir a lealdade: quando os clientes não estão satisfeitos não voltam a comprar e, pior 
ainda, fazem-no sem sequer deixar e, eventualmente, passa a falar mal da empresa ou do 
serviço.” 
Esse mesmo autor aprofunda mais dizendo que, clientes insatisfeitos são, por isso, de evitar 
e uma das formas de o fazer é quando detetado o problema, recuperar a situação. Porém, 
esta solução é, além de cara, difícil de executar, pela simples razão de muitos clientes não 
se queixam, não permitindo á empresa detetar o problema. A melhor solução é mesmo fazer 
tudo bem desde o início. 
Segundo Kotler (2003, p.61) Se o comprador está satisfeito após a compra depende do 
desempenho da oferta em relação às expectativas do comprador. Em geral, a satisfação é a 
sensação de prazer ou deceção resultante da comparação do desempenho percebido de um 
produto em relação às suas expectativas. Se o desempenho ficar aquém das expectativas, o 
cliente fica insatisfeito. Se o desempenho corresponder às expectativas, o cliente ficará 
satisfeito. Se o desempenho exceder as expectativas, o cliente fica muito satisfeito ou 
satisfeito. 
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Um produto pode ter boa ou má qualidade consoante os clientes que o avaliam. 
Um cliente satisfeito com um produto implica que ele lhe reconheça uma boa 
qualidade. A satisfação de um cliente resulta da sua avaliação positiva dos 
atributos que considera importantes, objetiva ou subjetivamente, na qualidade do 
produto, Pires e Santos (1996, p.19). 
 
Conforme diz Crosby (1992, p.11), […] A organização que deseja evitar complicações, 
eliminar o não comprimento, economizar uma boa quantidade de dinheiro e manter 
satisfeitos os seus clientes precisa ser vacinada. 
Preparar a vacina e ministrá-la exige uma estratégia, que contém 3 ações distintas: 
 Determinação: a determinação surge quando os membros de uma equipe da gerência 
concluem que estão fartos da situação e que não querem continuar com ela. 
Reconhecem que sua maneira de agir é o único instrumento que modificará o perfil 
da organização. 
 Educação: a educação é o processo de ajudar todos os empregados a terem uma 
linguagem comum de qualidade, compreenderem seus papéis individuais no 
processo da melhoria de qualidade e disporem do conhecimento específico para 
lidar com a criação de anticorpos. 
 Implementação: implementar é orientar o fluxo de melhoria ao longo do “caminho 
para o progresso”. O processo jamais se completa, porque o corpo modifica-se 
continuamente. Mas cada passo ao longo do caminho contribui para a saúde geral. 
Conforme Pires e Santos (1996, p.23) “quanto melhor o desempenho do produto ou serviço 
nos atributos relevantes, maior a probabilidade de atingir um nível elevado de satisfação. 
Quanto maior a expetativa criada, menor essa probabilidade.”  
 
2.3. Qualidade de serviço num contexto geral 
Para Gerson (2001) “a qualidade e o serviço são os meios para atingir o fim, que é a 
satisfação e o regresso do cliente. […]”  
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Diz Crosby (1979) que “qualidade não custa dinheiro, embora não seja um dom, é gratuita. 
Custam dinheiro as coisas desprovidas de qualidade – tudo o que envolve a não-execução 
correta, logo da saída, de um trabalho. A qualidade não é só gratuita, como realmente 
lucrativa”  
Pinto (2010, p.227) Os serviços encontram-se no núcleo da atividade económica 
de qualquer país desenvolvido. Este sector, também designado de sector terciário 
ocupa a maior fatia de mão-de-obra ativa dos países mais desenvolvidos. A 
tendência de crescimento dos serviços nas últimas cincos décadas foi bastante 
acentuada com o aumento e diversificação dos serviços […] 
Os serviços não são apenas importantes na indústria, como são também fatores de 
desenvolvimento da qualidade de vida das sociedades. 
Diz Churchill, JR e Peter (2003) que, o sector de serviços cresceu por duas razões: 
primeiro, a demanda dos consumidores e compradores organizacionais aumentou, e, em 
segundo lugar, as novas tecnologias tornaram os serviços mais acessíveis.  
Surgiu: 
 Maior demanda por serviços: os consumidores ficam mais inclinados a usar serviços 
quando dispõem de mais dinheiro do que o necessário para compras básicas como 
alimento, roupas e moradia. Assim, conforme as economias nacionais se 
desenvolvem, os serviços tendem a desempenhar um papel mais importante.  
 Maior força de serviços. As mudanças tecnológicas influenciam não só a demanda 
por serviços, mas também sua oferta. Com o desenvolvimento na tecnologia da 
informação, muitas organizações que tradicionalmente ofereciam apenas produtos 
tangíveis estão considerando lógico e lucrativo acrescentar serviços a seu composto 
de produtos. Suas inovações podem ser aperfeiçoamentos nos produtos originais da 
organização ou produtos inteiramente novos. 
Romagni [et. Al.] (1998), O processo de qualidade, a fazer incidir a atenção de todos na 
satisfação do cliente, contribuiu para fazer evoluir as mentalidades. Trouxe métodos, 
instrumentos, modos de trabalho… que fizeram progredir as empresas e as ajudaram a 
melhorar a qualidade. Mas estes instrumentos também foram criados pelos concorrentes. O 
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conjunto do mercado progrediu, pois, em benefício dos clientes… mas nem sempre da 
empresa que tem que enfrentar, Uma concorrência ainda mais forte e uma clientela ainda 
mais exigente.  
Pires (2016) diz que, os objetivos da qualidade são resultados desejados num espaço de 
tempo determinado. Deste modo, implicam sempre alguma quantificação, embora esta não 
tenha que ser forçosamente em termos de indicadores numéricos de desempenho ou outros;  
Os objetivos podem ser de melhoria continua e/ou de manutenção do nível de desempenho 
existente.  
Segundo Gerson (2001) […] “quando a solução é do nosso agrado, ficamos satisfeitos, 
quando não é, procuramos alternativa.”  
De acordo com Pinto (2010), existem dois ingredientes fundamentais nos serviços: o 
resultado do serviço e a experiência do serviço. Embora estes sejam abordados 
isoladamente, na realidade estes elementos desenvolvem-se em simultâneo, sendo também 
importante referir que a avaliação que o cliente faz do serviço considera mutuamente 
ambos os aspetos. 
A experiência do serviço: refere-se á experiência direta que o cliente recebe no ato da 
realização e resulta de aspetos como: 
 Grau de personalização e inovação do serviço; 
 Importância ou atenção dada ao cliente no ato da realização; 
 Sensações e bem-estar transmitidos durante a realização; 
 Capacidade de resposta da unidade prestadora de serviço; 
 Formação e treino dos colaboradores em contato direto com o cliente; 
 Intimidade, atenção, cortesia, e discrição do serviço prestado; 
 Facilidade de acesso; 
 
  O resultado do serviço: o resultado (output) do serviço é avaliado em termos de valor
 
entregue ao cliente. O output chave e o mais óbvio é aquele que era “esperado” pelo cliente, 
ou seja, algo (tangível ou não) que o cliente espera receber ou experimentar no final do 
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serviço prestado. Por exemplo, o output pode referir-se á formação e ao conhecimento 
adquirido num curso. 
O mesmo autor conclui que, os clientes tendem a avaliar a qualidade durante ou após a 
realização do serviço. O julgamento da qualidade do serviço poderá ser baseado em fatores 
psicológicos implícitos, no entanto, a perceção da qualidade pode ser aumentada á medida 
que maiores benefícios físicos sejam entregues ao cliente.  
De acordo com Johnston e Withers (1988), devido á mudança dos valores e às razões 
complexas por que as pessoas compram o serviço, foi desenvolvido uma maneira para 
ajudar a ver por que os seus clientes lhe compram. As razões entram em três áreas 
principais de necessidade: Três “Es” 
a) Economia – Os compradores precisam de saber o que conseguem pelo seu dinheiro. 
b) Eficiência – Muitas compras de serviços são feitos porque fornecendo o seu serviço, 
pode poupar o tempo do cliente em perspetiva.  
c) Excelência – Os clientes potenciais querem comprar serviços de qualidade. Muitos 
compradores querem comprar o melhor serviço existente.  
Compreender que os compradores comprarão o seu serviço porque sentem que satisfará as 
suas necessidades de economia, eficiência e excelência é útil. Mas o fato é que o seu cliente 
NÃO conseguirá ter satisfeitas todas as três necessidades comprando o seu serviço, ou de 
outra pessoa.  
Exemplo: Imagine que é um consultor de escrita que oferece uma aula de escrita técnica. 
Pode fornecer excelência nessa aula dando atenção pessoal, muito material escrito, e belos 
ambientes. Nestes pequenos grupos pode eficientemente satisfazer as necessidades dos 
estudantes em sessões de duas horas. Contudo, os estudantes têm de pagar as instalações e 
toda essa atenção individual. Assim, podem receber excelência e eficiência, mas a 
economia não é possível. 
Além destes três “Es” atrás, há um C: conforto. Para que uma venda tenha lugar, a pessoa a 
quem está a vender deve sentir-se bem a trabalhar consigo. A necessidade de conforto é 
essencial e está sempre presente. 
Qual idade de Serv iço:  o  Caso da E lectra Norte e a  Sat is fação dos  Cl ientes Industr ia is  
 
 33 | P á g i n a  
 
No ponto de vista do autor Brown (1991, p.15-19), há dois tipos de serviços:  
 O Serviço Material: está em primeiro lugar. Sem ele, um bom serviço pessoal torna-se 
impossível e perde todo o significado. Trata-se aqui do produto ou serviço que tem para 
vender. Trata-se de fornecer o produto adequado. E não está em causa apenas a 
conceção do produto e a sua fabricação. Temos toda a parte administrativa que está por 
detrás de qualquer produto ou serviço: a atribuição do preço, as quantidades produzidas, 
a qualidade e os prazos, a assistência… Todas estas coisas constituem as peças básicas 
a partir das quais uma empresa constrói os seus produtos e as características. Se esta 
parte da equação estiver errada, nunca hão de ter clientes com quem se importar. A 
maior parte das empresas dão todo relevo ao Serviço Material – e se não o fizerem não 
tardaram a ter que fechar a porta. Mas por vezes não se apercebem do elemento mais 
importante – o beneficio para o cliente. No caso de não haver benefício para o cliente, 
isso pode significar que não vale a pena fazer as alterações. 
 Serviço Pessoal: é a forma como o Serviço Material é apresentado. Refere-se á 
interação entre os empregados e os clientes provavelmente a parte mais visível de toda a 
operação e é sobre ela que se julga muitas vezes se uma empresa é “boa” ou “má”. Se o 
Serviço Pessoal for mal executado, todo o tempo ou dinheiro que investiu a por de pé o 
Serviço Material foram puro desperdício. Suponha, por exemplo, que acabou de instalar 
um novo sistema de telefones (em beneficio do serviço material). No entanto, 
negligenciou o treino do seu pessoal quanto á maneira de atender as chamadas 
telefónicas, de forma que um cliente que se apresente ao telefone pode receber uma 
resposta indelicada ou desconcertante. No que dia respeito a esse cliente, o Serviço 
Material do novo sistema não tem qualquer valor. Continua a receber o mesmo “mau 
serviço” que lhe era dispensado antes. E a empresa não ganhou nada. No final das 
contas, os dois são intermitentes, não estando nenhum deles só por si em posição de 
garantir sucesso. Aquilo que o Serviço Pessoal faz é aumentar o valor do serviço 
Material. […] O único perigo em relação ao bom Serviço Pessoal é que, tendo-o 
proporcionado uma vez, incorre na obrigação de o manter sempre.    
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2.3.1. As características dos serviços 
Pinto (2003) demonstra que, a simultaneidade do processo de produção do serviço acarreta 
a perecibilidade. O serviço, ao esgotar-se no ato da prestação, não permite que nenhuma 
das partes constitua inventários para gestão da flutuação da procura/oferta. 
O fato de o cliente participar em maior ou menor grau no processo de prestação do serviço 
determina a heterogeneidade do serviço. Na verdade o serviço apresenta variabilidade de 
acordo com a intervenção humana. 
Outra característica também apontada é a intangibilidade. Os serviços são intangíveis em 
maior ou menor grau, o que dificulta a sua armazenagem, bem como a demostração dos 
seus atributos. Estas características estão na base das dificuldades mais apontadas na gestão 
dos serviços, como a identificação do resultado a medir ou situações que se prendem com o 
fato do cliente ser interveniente do processo e logo integrante e/ou condicionador de 
resultado. 
Por sua vez SAIAS (2007, pag.19-20) diz que são atribuídas aos serviços quatro 
características que, segundo muitos autores, são o que realmente distingue bens e serviços: 
 A intangibilidade, significa que o serviço e, em particular, a sua qualidade, não podem 
ser avaliados através dos sentidos, visão, olfato, tato, etc. Por isso, também não pode ser 
avaliado antes de ser tomado a decisão (pelo consumidor) de adquirir e consumir. 
 A inseparabilidade da produção e do consumo significa que os serviços são 
consumidos á medida que são produzidos, implicando por isso um alto nível de relação 
entre o empregado do produtor e o consumidor.  
 A heterogeneidade dos serviços significa que, essencialmente em resultado da 
característica anterior, cada unidade de serviço produzido pode apresentar diferenças 
resultantes da natureza humana da própria produção. Diferentes (pessoas) produtores ou 
mesmo produtor em dois momentos diferentes produzirão resultados diferentes. Esta 
característica coloca desafios muito particulares às funções e processos de controlo de 
qualidade. 
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 A perecibilidade dos serviços significa que eles não podem ser armazenados, devendo 
der consumidos quando produzidos. A perecibilidade está, como facilmente 
compreende, muito ligada á característica da inseparabilidade. Esta característica 
conduz a problemas e soluções muito específicas de adequação a oferta e a procura, 
encontrando-se muitas vezes os produtores na contingência de ter que fazer opções 
entre aumentar a probabilidade de procura perdida, fruto de uma gestão agressiva de 
filas de espera e aumentar a probabilidade de suportar custos não incorporáveis no 
preço, resultantes de uma capacidade excessiva de oferta.   
 
Oliver (1981) apud Belderrain et al (2010) afirma que a qualidade de um serviço é uma 
função da diferença entre o serviço percebido e o serviço esperado. […] Neste sentido, 
podem ocorrer três tipos de desconfirmação:  
 Desconfirmação negativa: quando o desempenho de um serviço é pior que as 
expectativas;  
 Desconfirmação positiva: quando o serviço apresenta um desempenho melhor que 
as expectativas;  
 Desconfirmação zero: quando o desempenho do serviço é igual às expectativas.  
 
Critérios utilizados na classificação dos serviços, adotados por diferentes autores segundo  
Pinto (2003): 
 Serviços baseados nas pessoas ou nos equipamentos; 
 Grau de padronização da oferta; 
 Grau de contato com o cliente; 
 Natureza da procura; 
 Grau de intangibilidade; 
 Amplitude de decisão do pessoal de contato; 
 Fonte de valor acrescentado; 
 Focalização no produto ou no processo e no número de clientes servidos; 
 
2.3.2. Medir Qualidade de Serviço 
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Embora reconhecendo que a qualidade tem uma componente subjetiva, por vezes difícil, ou 
mesmo impossível de medir com precisão, do ponto de vista do controlo da qualidade, da 
garantia da qualidade ou da gestão da qualidade, a qualidade necessita de ser objetivada e 
quantificada de forma a ser monitorizada/medida. De outro, não existirá possibilidade de 
controlo, mesmo as características subjetivas devem, na medida do possível, ter alguma 
forma de avaliação. Pires (2016) 
Na mesma linha de pensamento Pinto (2010) diz que, a avaliação da qualidade é um 
enorme desafio para as empresas de serviços dado que a satisfação do cliente resulta de 
muitos fatores intangíveis. Ao contrário do que acontece com produtos, a avaliação das 
diferentes dimensões da qualidade de um serviço não tão linear como nos processos 
industriais.  
Atualmente, as empresas de serviço têm ao seu dispor um conjunto de instrumentos para 
avaliar a qualidade dos seus serviços, dos quais se destacam: 
 Inquéritos (realizados no momento, ou logo após a realização do serviço); 
 Questionários (enviados por correio/email aos clientes); 
 Auditorias (realizadas por recursos internos ou entidades extremas ás empresas de 
serviços); 
 Visitas da gestão às instalações prestadoras de serviços (não apenas ao front office 
como também ás instalações do back office); 
 Implementação do conceito de “Mister Client”, ou seja, a contratação de um “cliente 
profissional” que ajude a empresa de serviços a detetar incoerências nos processos, 
na qualidade e nos resultados dos serviços. Esta deteção é feita na perspetiva do 
cliente. 
Os Benefícios de Medir a Qualidade e a Satisfação do Cliente de acordo com Gerson (2001, 
p.31) podem ser resumidos em 5 tópicos:  
 Fornece às pessoas um sentido de realização e cumprimento, que se traduz num bom 
serviço ao cliente; 
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 Dá às pessoas um padrão de desempenho e um possível padrão ótimo que devem 
tentar conseguir alcançar, e que as levará a melhor e aumentar a satisfação do 
cliente; 
 Oferece um feedback imediato, especialmente quando o cliente está a medir a ação 
da empresa fornecedora; 
 Diz o que deve fazer para melhorar a qualidade e a satisfação do cliente e como 
faze-lo. Esta informação também pode vir diretamente do cliente; 
 Motiva as pessoas a desempenharem e alcançarem melhores níveis de 
produtividade. 
Em título de conclusão Brown (1991, p.50) Diz que, Qualquer serviço prestado é medido 
segundo as nossas expetativas, que se baseiam em experiências anteriores. A primeira 
prioridade deve ser não ficar aquém das expetativas do cliente. A segunda é ultrapassá-las. 
Ao ultrapassar as expetativas do cliente em relação ao serviço, está a fazer uma experiência 
de satisfação a surpresa, tornando a situação memorável. 
 
2.3.3. Momento de verdade nos serviços 
De acordo com SAIAS (2007, p.343-344) o conceito de “momento de verdade” diz respeito 
ao momento em que o produtor e o consumidor se relacionam. Durante estes momentos, o 
produtor tem a oportunidade de comunicar e demostrar a qualidade do seu serviço enquanto 
o cliente “constrói” uma boa parte do seu processo de perceção dessa mesma qualidade. 
Declara ainda o mesmo autor (2007, p.343-344) dizendo que, os momentos de verdade 
devem ser especial e permanentemente monitorizados e geridos. Eles constituem a melhor 
oportunidade, por vezes a única, de a empresa se mostrar ao cliente que durante esses 
mesmos momentos, “constrói” o seu processo de perceção da qualidade. 
 
2.4. A Origem e a Evolução da Qualidade 
Pinto (2012) diz  que desde os primórdios da civilização que o homem mais procura o que 
mais se adequa às suas necessidades de sobrevivência, preocupando-se primeiro com a 
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qualidade dos alimentos que extraia da natureza, e com o advento da agricultura, passando 
a preocupar-se com a qualidade daquilo que plantava e colhia. 
O autor Rodriguês (2004) com a mesma linha de pensamento diz que, o conceito de 
qualidade não é novo. Revendo a história é possível identificar diversas preocupações com 
a qualidade dos produtos que datam do início da existência da humanidade. A busca, pelo 
homem primitivo, de materiais mais resistentes para construir suas armas, a procura de 
diferentes métodos para obter melhores colheitas às margens do Nilo
2
 ou os detalhes que 
marcaram as edificações da Antiga Roma
3
 retrataram momentos distintos de um passado 
distante, mas que em uma análise criteriosa e contextualizada são comuns em suas 
preocupações com a qualidade. 
Aprofunda o autor ainda, dizendo que, várias foram as preocupações específicas 
identificadas através dos tempos quanto á melhoria de produtos, bens ou serviços. A pintura 
e a música são símbolos de qualidade de um período da história denominada de 
Renascença. 
Ganhão e Pereira (1992) dizem que, os métodos utilizados para gerir e garantir a qualidade 
dos produtos e serviços têm evoluído substancialmente ao longo dos anos, aumentando a 
sua eficácia de modo adaptarem-se às exigências crescentes do mundo de negócios. Desde 
os tempos mais remotos da história do homem que a qualidade dos produtos, isto é, a sua 
aptidão ao uso, foi uma preocupação de quem os produzia.  
Tabela 1: Evolução da Qualidade no Século XXI: Conceitos, Profissionais e Empresas 
Evolução da Qualidade no Século XX: Conceitos, Profissionais e Empresas 
Década Momentos Importantes ou Surgimento de 
Novos Conceitos nos Processos de 
Idealizador País ou 
Empresa 
                                                             
2
 O Nilo é o rio mais extenso do mundo. Situado no nordeste do continente africano, sua nascente está a sul da 
linha do Equador e sua foz ocorre no mar Mediterrâneo 
3
 Roma Antiga foi uma civilização itálica que surgiu no século VIII a.C. Localizada ao longo do Mar 
Mediterrâneo e centrada na cidade de Roma, na Península Itálica, expandiu-se para se tornar um dos maiores 
impérios do mundo antigo 
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Melhoria da Qualidade ou 
Responsável 
Pioneira 
00 – 10 
Qualidade com Foco 
na Produtividade 
Formulação dos Conceitos de Administração 





Qualidade com Foco 
na Produtividade 











Qualidade com Foco 
na Produtividade 
Formulação dos Conceitos de controlo 





Qualidade com Foco 
no Controle 
Utilização das Técnicas de Controlo nas 
Indústria Bélicas Norte-Americanas 
Vários EUA 
Estudos sobre o Custo da Qualidade Joseph Juran Várias 
50 
Qualidade com Foco 
na Produtividade 
Formulação dos Conceitos de Falha H. A. Watson Várias 






Abraham Maslow Várias 
Teoria dos Dois Fatores Frederick Herzberg Várias 
Formulação dos Conceito de Teoria X e Y Douglas McGregor Várias 
60 
Qualidade com Foco 
no Controle 
Formulação do Conceito Zero Defeito Philip Crosby Várias 
Sistematização dos Círculos de Controle da 
Qualidade 
Kaoru Ishikawa Japão 
Formulação do Conceito Just-in-Time Taiichi Ohno Toyota 
70 
Qualidade com Foco 
no Produto Final 
Influência do Modelo Japonês no Ocidente Vários Várias 
Utilização de Técnicas Estatísticas nos 
Processos de Qualidade 
Joseph Juran e 
Edwards Deming 
Várias 
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Sistematização de Sistema de Qualidade 
Empresarial 
Edwards Deming Várias 
Sistematização da Trilogia da Qualidade: 
Planejamento, Custo e Controle 
Joseph Juran Várias 
Conceção da Técnica Desdobramento da 
Função Qualidade – QFD 
Yoji Akao Mitsubishi 
80 
Qualidade com Foco 
nos Processos 
Conceção da Metodologia/ Prêmio Malcon 
Baldrige 
Ronald Reagan EUA 
Conceção da Primeira Versão da ISO 9000 Vários Europa 
Sistematização dos Conceitos de 




Sistematização dos Conceitos de 
Benchmarking 
Robert Camp Xerox 
Conceção da Metodologia Seis Sigma  Robert Galvin Motorola 
 
Utilização e Adaptação de Conceitos de 
Produção das Organizações Japonesas no 
Ocidente: Just-in-Time; Manutenção 




Qualidade com Foco 
no Cliente 
Sistematização e Integração dos Conceitos de 
Estratégicas, Estrutura, Comprometimento, 
Processos Produtivos e Mercado 
Jack Welch GE 
Utilização da Análise de Valor nos Processos 
de Qualidade 
Vários Ford Motors 
Utilização de Técnicas de Análise de 
Experimentos nos Processos de Qualidade 
Vários Várias 
Conceção da Segunda Versão da ISO 9000 Vários Europa 
Adaptação e Utilização dos Conceitos de 
Falhas e Confiabilidade aos Processos 
Empresariais 
Vários Várias 
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Utilização da Rede/Internet para Integrar a 
Cadeia de Suprimento 
Vários Várias 
Utilização da TI nos Processos de Qualidade Vários Várias 
Fonte: Rodriguês (2006) 
De acordo com Silva (2008) “A consciencialização da qualidade ocorreu primeiramente nas 
indústrias e depois migrou para o setor de serviços.” Pode-se observar este fato através do 
surgimento da primeira ISO (Organização Internacional de Normatização), a ISO 9000, 
esta que se trata do conjunto de normas, do setor de produção. As técnicas que constituem a 
normatização são estabelecidas de acordo com produtores e consumidores que, juntamente 
determinam os elementos como a qualidade e as dimensões dos produtos ou serviços 
prestados.   
Demostra Romagni [et. Al.] que, A conceção da Qualidade evoluiu. As exigências evoluem 
ao mesmo tempo que o meio envolvente da empresa e a abordagem da qualidade pode 
esquematizar-se da seguinte maneira: 
1940-1955: economia de produção  Produzir 
1955-1970: economia de distribuição  Controlar (a posteriori) 
1970-1985: economia de mercado  Controlar (a posteriori e a priori) 
qualidade de definição (Marketing) 
1985-2000: economia de ambiente  Rumo a um processo de qualidade 
total que inclui o cliente 
Assim, o processo de qualidade abre-se cada vez mais para o exterior, passando pelas 
etapas seguintes: 
 O desenho do produto (qualidade) 
 O desenho da empresa (qualidade total) 
 O desenho do cliente (marketing interativo) 
Esta evolução provém da tomada em consideração de quatro princípios fundamentais do 
processo de qualidade: 
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1. Não é a qualidade intrínseca do produto que faz a diferença, mas a qualidade 
captada pelo cliente: só existe qualidade quando é captada! 
2. A satisfação do cliente não depende apenas do produto fabricado, mas também do 
conjunto das prestações ou fornecimentos, que lhe são associados: embalagens, 
serviços, condições financeiras e comerciais…. É toda a organização que está 
envolvida. O interesse do cliente e o interesse da empresa não são divergentes.  
3. Os clientes são cada vez mais exigentes: 
        - Quanto mais as prestações melhora, mais o grau de exigência aumenta, 
              - As necessidades evoluem e são cada vez mais sofisticados.  
4. Os erros de conceção custam mais caro que os erros de realização: todas as funções 
(conceção, gestão, comunicação, realização…) são implicadas pela qualidade. 
Trata-se aqui de integrar totalmente o cliente no funcionamento da empresa. 
Para a autora Neves (2007), pode-se concluir que, embora a preocupação com a qualidade 
dos produtos/serviços seja bastante antiga, a prática sistemática da procura da qualidade dos 
mesmos surge apenas a partir do início do século XX, com os trabalhos de Taylor
4
. Logo, a 
essência da gestão científica de Taylor pode ser interpretada como um esforço no sentido de 
aprimorar a qualidade dos produtos. Apresenta a divisão do trabalho, a normalização e a 
especialização como meios para se obter a eficácia, a eficiência e a qualidade da produção 
em massa. 
Os Japoneses, até há pouco tempo, adotavam o princípio de fazer um produto de alta 
qualidade, com uma tecnologia avançada que permitisse alta produtividade, como fórmula 
de obter bons resultados e ganhar mercados. Esta “filosofia” empreendedora deu certo e 
continua dando certo em alguns casos, Gaj (1990). 
 
2.5. Pressupostos errôneos e mitos da qualidade 
                                                             
4
 Frederick Winslow Taylor foi um engenheiro norte-americano que introduziu o conceito da 
chamada Administração Científica ou Taylorismo, revolucionando todo o sistema produtivo no começo do 
século XX e criando a base sobre a qual se desenvolveu a atual Teoria Geral da Administração. 
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Os cinco Pressupostos errôneos da qualidade segundo o autor Crosby (1979) são: 
 O primeiro pressuposto errôneo implica qualidade como sinônimo de virtude, luxo, 
brilho ou peso. A palavra “qualidade” é usada no sentido do valor relativo das 
coisas, nas frases “boa qualidade”, “má qualidade”, e na expressão atualmente em 
moda “qualidade de vida”. “Qualidade de vida” é um clichê, porque aquele que 
ouve supõe que quem fala dá á frase exatamente o mesmo sentido que ele atribui.  
 O segundo pressuposto errôneo preceitua que a qualidade é intangível e, portanto, 
impossível de ser mensurada. Na verdade, a qualidade é mensurável com toda 
precisão pela mais antiga e respeitada das medidas – o dinheiro concreto. A 
qualidade é medida pelo seu custo que, como dissemos, é a despesa da não-
conformidade – o custo de fazer as coisas erradas. 
 O terceiro pressuposto errôneo defende a existência de uma “economia” da 
qualidade. A desculpa mais frequente apresentada pelos gerentes que não desejam 
fazer nada é: Nosso negócio é diferente.” A segunda é que a economia da qualidade 
não lhes permite fazer coisa alguma. Querem dizer com isso que não se podem dar o 
luxo de tal excelência.  
 O quarto pressuposto, que origina encrencas, diz que todos os problemas da 
qualidade têm origem no operariado, sobretudo o do setor de fabricação.  
 O quinto pressuposto errôneo afirma que a qualidade é originária do departamento 
de qualidade.  
 
 
2.6. As Dimensões da Qualidade 
SAIAS (2007) As cinco dimensões da qualidade de acordo com os Gurus da qualidade 
Parasuraman, Berry e Zeithaml são: 
 Tangíveis, dimensão que agrega, como o nome indica, os aspetos com a 
característica de serem tangíveis. Esta dimensão incorpora 4 itens: 
1. O aspeto físico mais ou menos atraente e moderno das instalações, 
2. Idem dos equipamentos, 
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3. O aspeto físico dos empregados e 
4. Os materiais associados serem atrativos. 
 Fiabilidade, agregando os aspetos ligados ao fato do serviço ser, ou não, prestado de 
forma correta, isto é, que funcione como suposto funcionar. Incorpora 5 itens: 
1. Em que medida as promessas da empresa ou dos seus empregados são 
compridas, 
2. Se há interesso sincero em resolver os problemas dos clientes, 
3. Se executa o serviço bem á primeira vez, 
4. Se entrega os serviços quando diz que entrega e, 
5. Se procura deter registos sem erros. 
 Capacidade de resposta, dimensão orientada para o tempo, a rapidez e a 
pontualidade. Incorpora 4 itens: 
1. Os empregados dizerem quando será o serviço prestado, 
2. Os empregados prestarem serviço rápido, 
3. Os empregados procurarem ajudar o cliente e, 
4. Os empregados nunca estarem demasiado ocupados para responder ao 
cliente. 
 Segurança, tratando de aspetos de confiança, consistência e previsibilidade e 
segurança propriamente dita, quando aplicável. Incorpora 4 itens:  
1. Os empregados inspirem confiança aos clientes, 
2. Os empregados serem considerados corteses e amáveis com os clientes, 
3. Os empregados terem conhecimentos para responder ás questões que lhes 
são colocados e, 
4. De uma forma mais abrangente, os clientes sentirem-se seguros ao fazer 
transações com a empresa, ao consumirem o serviço. 
 Empatia, a dimensão claramente ligada aos aspetos relacionados com a prestação do 
serviço. Incorpora 5 itens: 
1. A empresa dar atenção individual a cada cliente, 
2. Colocar os seus (dos clientes) interesses em primeiro lugar, 
3. Ter horas de funcionamento convenientes, 
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4. Ter empregados que dão atenção personalizada aos clientes e, 
5. Compreender as suas necessidades individuais. 
2.7. Sistema de Gestão da Qualidade 
Argumenta Pires (1993) que, a palavra sistema é hoje utilizada amiúde, em vários campos 
do conhecimento: sistemas de gestão, sistemas de produção, sistemas de marketing, 
sistemas de informação…. Existe também uma teoria de sistemas e mesmo engenharia de 
sistemas. 
Pires (2016, p.49) pensa que, o sistema da qualidade é o conjunto das medidas 
organizacionais capazes de transmitirem a máxima confiança de que um determinado nível 
de qualidade aceitável está sendo alcançado ao mínimo custo. 
O mesmo autor acrescenta ainda que, o significado do sistema reside no fato de que ele 
orienta o pensamento e, portanto, a ação no sentido de alcançar eficaz e otimamente um 
objetivo. O sistema da qualidade é um subsistema da gestão porque atribui 
sistematicamente recursos e responsabilidades de modo a que a organização para a 
qualidade se torne viável, efetiva e competitiva.  
Miranda (2002, p.17) “Sistema da Qualidade é o conjunto da estrutura organizacional, das 
responsabilidades, dos procedimentos, dos processos e recursos para a implementação de 
gestão de qualidade […]” 
Para Pires (1993, p.32), o sistema da qualidade é o conjunto de medidas organizacionais 
capazes de transmitirem a máxima confiança de um determinado nível de qualidade 
aceitável está sendo alcançado ao mínimo custo possível. 
Segundo Pinto e Soares (2018), sistema de gestão da qualidade é entendido como a 
filosofia e prática de gestão que se traduz no envolvimento de todos os que trabalham na 
Organização num processo de cooperação que se concretize no fornecimento de produtos e 
serviços que satisfaçam as necessidades e expectativas dos clientes. É, portanto, a cultura 
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da Organização que permite fornecer produtos e serviços capazes de satisfazer as 
necessidades e expectativas dos clientes. 
Profere os autores Courtois, Pillet e Martin (1997) que, o Sistema de Qualidade permite a 
organização e a coesão dos diferentes procedimentos da qualidade na empresa. O Sistema 
de qualidade representa a estrutura que permite suportar os procedimentos da qualidade. 
Sem um Sistema de Qualidade rigoroso e solidamente implementado, os métodos e 
ferramentas da qualidade não passam de sol de pouca dura. 
Figura 2: Modelos baseado num processo do Sistema de Gestão de Qualidade 
 
Fonte: ANBT, NBR ISO 9000:2000  
 
Segundo Pires (1993, p.32), os objetivos dum sistema da qualidade são resumidamente:  
a) Fornecer uma abordagem sistemática de todas as atividades que possam afetar a 
qualidade desde a conceção ao fabrico, até ao estudo do mercado e a assistência 
após-venda; 
b) Privilegiar as atividades de prevenção em vez de confiar apenas na inspeção; 
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c) Fornecer uma evidência objetiva de que a qualidade foi alcançada; 











Fonte: Miranda (2002), Adaptado 
Rodrigues (2004) O processo de implementação do SGQ, segundo os requisitos da norma 
ISO 9001:2000 exige especial, da liderança da alta direção na condução dos esforços e 
disponibilização dos recursos necessários. Todo o trabalho deve ser iniciado pela 
conscientização dos profissionais quanto aos conceitos e sobre a importância da 
implementação do SGQ. De forma geral, pode-se apresentar os seguintes passos para a 
implantação e implementação do SGQ: 
 Análise do Sistema de Gestão atual da organização. 
 Proposta e validação da nova estrutura para atender a ISO 9001:2000. 
 Treinamento sobre os conceitos da ISO 9001:2000. 
 Documentação dos processos. 
 Formação de auditores internos, quando pertinente. 
 Realização da auditoria interna. 




























ações de melhoria 
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 Implementação de ações corretivas e/ou preventivas. 
A organização deve definir a estrutura da documentação usada o sistema da qualidade e em 
todas as atividades associadas. 
 
Figura 4: Estrutura de Documentação para um Sistema de Gestão da Qualidade 







Fonte: Rodrigues (2004) 
Declara Pires (2016, p.51) que, A documentação de suporte do sistema da qualidade 
compreende rigorosamente aqueles documentos que definam a política, a estrutura de 
autoridade e responsabilidade e os procedimentos para cada um dos requisitos do sistema.  
O Manual da Qualidade deve, no mínimo, conter os seguintes elementos: 
 O campo de aplicação do SGQ; 
 As exclusões aos requisitos da norma; 
 Os procedimentos do SGQ; 
 A descrição dos processos e das suas interações; 
Depois dessa faze o MQ (Manual de Qualidade) deve descrever o SGQ, indicando toda a 
documentação do mesmo. Este objetivo pode ser conseguido de diversas formas: 
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 Os procedimentos documentados do SGQ referem os outros documentos 
relacionados; 
 Identificação das práticas adotadas para cumprir os requisitos; 
 Lista dos procedimentos técnicos; 
 Lista dos impressos; 
Segundo Ganhão e Pereira (1992), um Sistema de Gestão de Qualidade visa sempre dois 
aspetos:  
 A satisfação das necessidades e interesses da empresa; 
 Satisfação das necessidades e expectativas do cliente; 
Para a empresa, é uma necessidade da sua atividade obter e manter o nível de qualidade 
desejado a um custo ótimo. 
Para o cliente, torna-se necessário acreditar na capacidade da empresa para fornecer com a 
qualidade desejada e mantê-la ao longo do tempo. 
Idem (1992) Ainda segundo os autores, as normas da série NP EN 29 000 (normas para a 
Gestão de Qualidade e a Garantia de Qualidade) apresentam três modelos de sistema, a 
selecionar de acordo com os seguintes critérios: 
 A conformidade com requisitos especificados é assegurada durante o projeto, 
desenvolvimento, produção, instalação e após venda; 
 Ou durante a produção e a instalação; 
 Ou durante a inspeção e ensaios finais. 
De acordo com a página oficial da ISO, a norma ISO 9001:2015 apresenta os 7 Princípios 
de Gestão da Qualidade (PGQ) são considerados a base para a implementação dum Sistema 
de Gestão de Qualidade: 
1. Foco no Cliente 
O foco primordial da gestão da qualidade é a satisfação dos requisitos do cliente, o esforço 
para exceder as suas expectativas. 
2. Liderança 
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Os lideres estabelecem a todos os níveis de unidade no propósito e direção criam as 
condições para que as pessoas sem comprometam em atingir os objetivos da organização. 
3. Comprometimento das Pessoas 
Pessoas competentes, habilitadas e empenhadas a todos os níveis, em toda a organização, 
são essenciais para melhorar a capacidade de criar e proporcionar valor. 
4. Abordagens por Processos  
Os resultados consistentes e previsíveis são atingidos de modo mais eficaz e eficiente 
quando as atividades são compreendidas e geridas como processos inter-relacionais, que 
funcionam como um sistema coerente. 
5. Melhoria 
As organizações que têm sucesso estão permanentemente focadas na melhoria. 
6. Tomada de Decisões Baseada em Evidências 
Decisões tomadas com base na análise e avaliação de dados e informação são mais 
suscetíveis de produzir os resultados desejados. 
7. Gestão de Relacionamentos 
Para alcançar um sucesso sustentando, as organizações necessitam gerir as suas relações 
com as partes interessadas relevantes, tais como os fornecedores. 
Estes sete PGQ, sendo geridas de forma rigorosa conduzirão uma organização a tornar-se 





2.8. Normas da Gestão de Qualidade 
As normas da GQ surgiram através da ISO ( Organização Internacional de Normalização), 
esta que é a maior desenvolvedora mundial de Normas Internacionais voluntárias fundada 
em 1947 em Londres. A ISO, é uma das maiores organizações que desenvolve normas no 
mundo, e foi criada a partir da união da International Federation of the National 
Standardizing Associations (ISA) e a United Nations Standards Coordinating Committee 
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(UNSCC). A série de normas ISO foram criadas com o objetivo de melhorar a qualidade de 
produtos e serviços. Estas normas, certificam produtos e serviços em várias organizações 
no mundo todo. Essa normalização está baseada em um documento, que oferece um 
modelo padrão para a implantação do Sistema de Gestão da Qualidade.  
Pires (2016, p.59), […] as primeiras normas de garantia de qualidade, estavam escritas do 
ponto de vista de grandes compradores e destinadas a serem usadas como documentos 
contratuais, incluíam definições de garantia de qualidade em que não se faziam qualquer 
referência á preocupação por parte do fornecedor de alcançar a qualidade desejada ao 
mínimo custo.  
  De acordo com o autor em pauta, As normas de Gestão de Qualidade podem ser divididas 
em dois grandes grupos: 
 Aquelas que estabelecem requisitos e que podem ser usadas como documentos 
contratuais (ex.: NP EN ISO 9001). 
 Aquelas outras que estabelecem orientações para o desenvolvimento de Sistemas da 
Qualidade (ex.: NP EN ISO 9004). 
Rodrigues (2006, p.7), A certificação de garantia de qualidade mais exigida tem 
sido a da International Standard for Organization, criada em 1946, com sede em 
Genebra, na Suíça, instituição que emite normas e padrões de aceitação mundial. 
A primeira versão é a ISO 9000, que foi elaborada em 1980 pelo Technical 
Committee 176 (TC-176), e lançada em 1987 com o objetivo de padronizar 
métodos e procedimentos relacionados á garantia de qualidade na gestão de 
processos […]  
As normas da serie ISO 9000 (sistemas de qualidade) especificam os critérios para obter 
um produto ou serviço de qualidade, sendo obrigatório para as empresas ou organizações 
que pretendem certificar os seus sistemas. (foi mudado de lugar, apagar em baixo) 
 
2.8.1. ISO 9001:2015 
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A ISO 9001:2015 estabelece os critérios para um sistema de gestão da qualidade e é o único 
padrão na família que pode ser certificado. A sua utilização pode ser feita por qualquer 
organização, grande ou pequena, independentemente do seu campo de atividade.  
Essa norma é fundamentada em vários princípios de gerenciamento de qualidade, incluindo 
um forte foco no cliente, a motivação e a implicação da alta administração, a abordagem do 
processo e a melhoria contínua. A aplicação da ISO 9001:2015 auxilia na garantia de que 
os clientes obtenham produtos e serviços consistentes e de boa qualidade, o que gera muitos 
benefícios para as empresas. 
ISO 9001: 2015: possui como benefícios para os usuários o fato de, colocar maior ênfase no 
engajamento de liderança; Ajudar a abordar riscos e oportunidades organizacionais de 
forma estruturada; Usar uma linguagem simplificada e uma estrutura e termos comuns, 
particularmente útil para organizações que usam vários sistemas de gerenciamento; 
Abordar o gerenciamento da cadeia de suprimentos de forma mais eficaz e para completar é 
mais fácil de usar para organizações de serviços e baseadas no conhecimento 
Esta Norma especifica requisitos para um sistema de gestão da qualidade quando uma 
organização:  
a) Necessita demonstrar sua capacidade para prover consistentemente produtos e serviços 
que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutários
5
 e regulamentares 
aplicáveis; 
b) Visa aumentar a satisfação do cliente por meio da aplicação eficaz do sistema, incluindo 
processos para melhoria do sistema e para a garantia da conformidade com os requisitos do 
cliente e com os requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis. 
A ISO 9001: 2015 veio substituir a versão anterior (ISO 9001: 2008). A revisão da norma 
ISO 9001:2015 foi planeada para aperfeiçoar alguns pontos de melhorias identificados na 
revisão anterior (2008). Tendo como alguns objetivos desta alteração:  
                                                             
5
 Requisitos internos da empresa estatutários 
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 Permanecer genérica e pertinente para todos os portes e tipos de organização 
operem em qualquer setor;  
 Manter o foco atual em uma efetiva gestão de processos para gerar os resultados 
desejados: 
 Aplicar o Anexo SL, para aumentar a compatibilidade e o alinhamento com as 
outras normas de Sistemas de Gestão da ISO (Ambiental, Segurança, etc.); 
 Aumentar a capacidade da organização em atender aos seus clientes; 
 Aumentar a confiança do cliente no SGQ baseado na ISO 9001 
Portanto a versão antecedente foi atualizado para levar em conta os diferentes desafios que 
as empresas enfrentam agora. 
Em Cabo Verde são diversas as empresas que atualmente procuram pela certificação 
através das Normas da ISO 9001, que aborda os Sistemas de Gestão de Qualidade, com o 
intuito de acrescentar valor a sua empresa ou organização, com práticas inovadoras nos 
domínios de Qualidade e de Excelência.  
A aplicação desta norma com sucesso nas empresas, trás consequentemente uma melhoria 
interna á organização como: uma sensibilização acrescida para a qualidade, melhoria de 
produtividade, melhoria de qualidade do produto/serviço, diminuição das taxas de defeitos 
e a maior motivação dos colaboradores.  
Também melhorias externas, como: aumento da satisfação do cliente, acesso a novos 
mercados, melhoria da posição competitiva, aumento da quota do mercado e melhoria da 
imagem corporativa. 
Temos assim como exemplo de grandes empresas que implementaram essa norma da ISO 
em Cabo Verde: 
 CV Telecom – a maior empresa de telecomunicações de Cabo Verde, que foi a 
primeira empresa no país a obter a certificação a nível de qualidade no processo de 
Qual idade de Serv iço:  o  Caso da E lectra Norte e a  Sat is fação dos  Cl ientes Industr ia is  
 
 54 | P á g i n a  
Apoio ao Cliente em 2007 e em 2008 no âmbito do “Serviço ao Cliente”, pela 
Associação Portuguesa e Certificação (APCER)
6
. 
 Caixa Económica de Cabo Verde (CECV) – uma das maiores instituições 
financeiras do país. Certificou-se em pela norma 27001:2005 e 9001:2008 em 2012 
 Labo Jovem – Laboratório de Analises Clinicas e Hormonais está certificado pela 
norma ISO 9001:2015. Esta recebeu no Prémio CEDEAO o Prémio Qualidade.  
 Águas Ponta Preta – Energia, Água e Saneamento na Ponta Preta. Agregou valor a 
organização integrando a norma ISO 9001:2015 em 2017 
 Garantia, Seguros de Cabo Verde – foi certificada pela APCER como tendo uma 
Gestão Orientada pela Qualidade e para ISO 9001:2008 e em 2017 procedeu a 
transição da versão 2008 para a versão 2015 da norma ISO 9001.  
Benefícios Internos obtidos com a adaptação da norma ISO 9001:2015: 
 Melhorias internas da organização; 
 Sensibilidade acrescida para a qualidade; 
 Maior motivação dos colaboradores; 
 Melhoria da produtividade; 
 Gestão de processos mais eficientes; 
 Melhoria da qualidade do produto; 
 Diminuição de taxa de defeitos. 
Benefícios externos: 
 Melhoria na imagem corporativa; 
 Aceso aos novos mercados; 
 Aumento da quota do mercado; 
                                                             
6
 A APCER - Associação Portuguesa e Certificação - posiciona-se como parceiro global de negócio, 
disponibilizando serviços de certificação, auditoria & inspeção e educação & formação e tem por missão a prestação 
de serviços de certificação de sistemas de gestão, de produtos, de serviços e de pessoas. 
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 Melhoria da comunicação e do relacionamento com o cliente; 
 Aumento na satisfação do cliente 
 Melhoria na posição competitiva; 
2.9. Gestão de Qualidade Total 
Segundo Vroman e Luchsinger (1994), a saga da revolução da qualidade começou na 
década de 1970 nos mercados americanos e progrediu nos anos 80 com uma competição 
mais intensa e altos estoques. O TQM como um movimento cresceu dramaticamente à 
medida que as firmas americanas mais antigas tiveram problemas mais competitivos. As 
grandes empresas de Moste, em um ou outro grau, usaram a TQM para ajudar e resolver 
seus problemas competitivos. Algumas empresas usaram TQM como uma "bala de prata" 
para resolver todos os seus problemas. W. Eduards Deming, um dos principais líderes dos 
esforços de TQM, disse que algumas empresas esperam que o esforço de qualidade seja 
como fazer "pudim instantâneo". 
Gevirtz (1994) por sua vez diz que, o TQM começou no final dos anos 1940 com gurus de 
qualidade como Juran, Feigenbaum e Deming. Em 1951, Armand V. Feigenbam foi o autor 
do livro TQC (Controlo de Qualidade Total) e nesse mesmo ano Joseph M. Juran editou o 
Manual de Controlo de Qualidade de Juran. O TQM pegou mais fortemente no Japão 
depois desse período e levou a nação a uma transformação de uma nação que produzia 
produtos de má qualidade para países que produziam produtos de alta qualidade. Especula-
se que isso foi possível porque o Japão havia perdido a Segunda Guerra Mundial, o que 
resultou em uma necessidade percebida de mudança. (traduzido por nós) 
De acordo com o mesmo autor, naquela época, os Estados Unidos eram a maior potência 
industrial do mundo, e os produtos norte-americanos eram geralmente considerados de alta 
qualidade. Portanto, eles não perceberam a necessidade de mudar e não perceberam que os 
padrões de qualidade melhorariam substancialmente nas próximas décadas. Em 1951, a 
União Japonesa de Cientistas e Engenheiros emitiu o Prêmio Deming para a empresa que 
demonstrou a implementação mais eficaz das políticas de qualidade. Isso logo se tornou um 
prêmio altamente cobiçado no Japão. 
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Para Capricho e Lopes (2007, p.47-50), os principais investigadores e as diferentes 
abordagens teóricas de Gestão da Qualidade Total foram: 
 Deming e o “controlo estatístico das variações do processo”: Deming coloca enfase 
no controlo estatístico das variações do processo e nas falhas do sistema. De acordo 
com o investigador a melhoria contínua deve começar pela cuidadosa identificação 
de dois tipos de variações: a variação controlada e a descontrolada. Através do 
controlo estatístico estuda tudo que dá origem, á variabilidade tornando-a previsível 
e controlável, de modo a eliminar desperdícios de material e de tempo. Deming deu 
grande importância ao processo de melhoria continua, cuja sequência cuja 
sequência de atividades estão descritas no ciclo de “Plan, Do, Check, Act” (PDCA) 
conhecido como “roda de Deming”. 
 Juran e o “sistema integrado de gestão orçamental da qualidade”: Juran coloca a 
ênfase no controlo estatístico de qualidade e no controlo dos custos como parte 
integrante do sistema de gestão comercial. Ao definir qualidade como devendo “ser 
apropriada para o uso ou propósito” em detrimento de “conformidade com a 
especificação”, Juran dá, quanto a nós, uma nova dimensão á qualidade onde os 
problemas deixam de ser de âmbito estreitamente técnico, para fazerem parte da 
estratégia de negócios da empresa, devendo ser resolvidos a nível da gestão de topo. 
Tal como Deming, Juran também realça a importância do controlo estatístico da qualidade 
e dos custos da qualidade. 
 Ishikawa e a “garantia do controlo de qualidade”: Ishikawa coloca enfase no 
controlo de qualidade e na garantia da qualidade. O autor considera como objetivo 
fundamental do CQ atender as exigências de qualidade dos consumidores, referindo 
que as empresas não devem limitar a atender os padrões definidos, uma vez que 
estes podem não estar corretos. 
 Crosby e a “meta de zero defeitos”: Crosby coloca a enfase na meta dos zero 
defeitos, conseguidos através de uma cultura de prevenção como forma de garantir a 
qualidade. Embora com uma filosofia mais pragmática que Deming e Juran, tal 
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como estes, Crosby também acredita o problema da qualidade é um problema de 
gestão e reconhece o interesse da estatística na aplicação de prática ao controlo de 
qualidade. No entanto, diferencia-se de ambos quando defende a meta de zero 
defeitos como sendo um objetivo prático, razoável e realizável.  
Para o autor:  
1. Qualidade é conformidade aos requisitos e não excelência; 
2. Qualidade atinge-se pela prevenção e não pela inspeção; 
3. O padrão de desempenho deve ser “zero defeitos”; 
4. Qualidade mede-se pelo “ preço da não conformidade” e não por índices; 
De acordo com Martins e Neto (1998), Com base na evolução da adoção da gestão pela 
qualidade total no Japão, quatro fases de evolução do conceito de qualidade podem ser 
identificadas:  
1. Na primeira fase, adequação ao padrão, o foco era a qualidade de conformação 
obtida basicamente por meio de inspeção. A empresa considerava que o projeto do 
produto atendia às necessidades dos clientes, sendo a qualidade um problema de 
conformação.  
2. Na segunda fase, adequação ao uso, o foco era a qualidade do projeto que 
assegurasse a satisfação das necessidades de fato dos clientes e não aquilo que os 
projetistas pensavam ser. Entretanto, a adequação ao uso era obtida basicamente por 
inspeção, o que elevava o custo da qualidade. 
3. Na terceira fase, adequação ao custo, o foco era a qualidade da conformidade de 
acordo com as reais necessidades dos clientes. Era necessário obter alta qualidade 
combinada com baixos custos. 
4. Na quarta fase, adequação às necessidades latentes, o foco é a conceção de produtos 
ou serviços que venham satisfazer àquelas necessidades dos clientes as quais eles 
ainda não têm consciência plena. 
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Segundo o autor Macdonald (1994, p.11) a gestão reconhece que a GQT não surge por 
acaso. A GQT é um processo gerido que envolve pessoas, sistemas, instrumentos e técnicos 
de apoio. Este apresenta uma definição útil: “qualidade significa conformidade com as 
exigências” e Total significa que todas as pessoas da organização estão envolvidas no 
produto ou serviço final prestado ao cliente. A GQT é, portanto, um agente de mudança 
apostado em construir uma organização voltada para o cliente. 
Pires (2016, p.134) “[…] A qualidade total pode ser vista como a cultura da empresa que 
permite fornecer produtos e serviços capazes de satisfazer as necessidades e expetativas dos 
clientes […]” 
Para Jeffries, Evans e Reynolds (1992) a TQM (Gestão da Qualidade Total) é uma maneira 
abrangente e integrada de gerir qualquer organização com vista a: 
a) Ir consistentemente ao encontro das necessidades dos clientes; 
b) Conseguir uma melhoria contínua em todos os aspetos das atividades d 
organização 
Diz os autores ainda que, hoje em dia, fornecer um produto ou serviço que faça aquilo que 
é suposto fazer é um pré-requisito. Pois, além da integridade do produto, o cliente quer 
outras coisas. Tal como: 
 Variedade ou gamas de produtos ou serviços. 
 Resposta mais rápida (a competitividade assente no tempo transforma-se 
rapidamente num fator critico para os clientes selecionarem o fornecedor).  
 Preços competitivos. 
 Distribuição de confiança. 
Portanto, uma das fases mais importantes do desenvolvimento da TQM é estabelecer e 
acordar explicitamente com o cliente ou os clientes quais são precisamente as exigências 
dele. Este será o ponto de partida para desenvolver uma organização TQM. 
Concluindo que, o objetivo da TQM é reduzir significativamente os custos operativos e os 
tempos de resposta de acordo com as exigências do cliente.  
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Os objetivos de um programa de qualidade total segundo Pires (1993) são: 
1. Em primeiro lugar, formalizar um sistema de gestão da qualidade que irá 
compreender um conjunto de procedimentos organizacionais capazes de garantir 
que as atividades importantes para a qualidade decorem duma forma controlada. 
2. Em segundo lugar, a institucionalização de um sistema de valores da qualidade total 
implica alterar significativamente os mecanismos de trabalho e de resolução de 
problemas, privilegiando o trabalho pluridisciplinar de grupo e as relações 
interpessoais. 
3. Em terceiro lugar, importa implementar na empresa técnicas específicas de controlo 
e garantia de qualidade.   
Demostra pelo seu lado Macdonald (1994, p.18) que, os benefícios da GQT podem ser 
resumidos deste modo: 
 Um produto ou serviço profundamente melhorado. 
 Um acentuado decréscimo de recursos desperdiçados  
 Um ganho enorme na produtividade  
 A melhor oportunidade de aumentar o lucro 
 Um aumento a longo prazo da quota de mercado 
 Uma vantagem concorrencial adquirida 
 Uma libertação real do potencial das pessoas 
 Uma força de trabalho motivada 
 A eliminação de grande parte da pressão e frustração na gestão 
António (1991, p.26) “A essência da gestão da qualidade baseia-se no sucesso a longo 
prazo e não no lucro a curto prazo […]” 
Segundo Rodrigues (2006), uma das grandes contribuições ao estudo do custo da 
otimização dos processos ou, custo relacionados a qualidade foi a Trilogia da Qualidade 
proposta por Juran.  
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Ganhão e Pereira (1992) continua dizendo que, as atividades executadas ao longo do ciclo 
de vida de um produto devem incluir as atividades de gestão de qualidade que assentam em 
três processos básicos (Trilogia Juran): 
 Planeamento (estabelecer objetivos, sub objetivos, ações). 
 Controlo da qualidade (medir, comparar com os objetivos, identificar problemas, 
corrigir). 
 Melhoria da qualidade (identificar problemas crónicos, fazer diagnóstico e definir 
soluções). 
Deming (1986) aput Capricho e Lopes (2007) considera que são 14 os pontos essenciais 
para implementar um processo de melhoria contínua numa gestão do tipo TQM, e que são 
os seguintes: 
1. Ser constante no propósito de melhorar os produtos e serviços; 
2. Adotar a nova filosofia de TQM; 
3. Colocar a qualidade em 1º lugar em vez de depender das inspeções; 
4. Acabar com a prática de decidir os negócios em função do preço; 
5. Melhorar todos os processos de planeamento, produção e serviço, de forma a manter 
a qualidade e diminuir custos; 
6. Instituir novos métodos de formação; 
7. Instituir uma nova forma de liderança que ajude as pessoas a produzir com 
qualidade; 
8. Afastar o medo e encorajar as comunicações; 
9. Quebrar as barreiras entre os departamentos, para que todos trabalhem como uma 
equipa; 
10. Eliminar notas numéricas, slogans, exortações e objetivos de produção para 
trabalhadores que não tem poder para tal; 
11. Eliminar padrões de trabalho com base e, cotas numéricas e usar mais controlo 
estatístico; 
12. Abolir a avaliação da execução e gestão por objetivos removendo as barreiras para 
que todos tenham orgulho no seu trabalho; 
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13. Instituir programas de educação e formação para que melhorem as capacidades e 
conhecimentos das pessoas; 
14. Dar poder aos gestores para trabalharem continuamente até implementarem estas 13 
metas;  
 
Gevirtz (1994) O Dr. Deming criou a “roda de Deming” para demonstrar o processo 
Planejar-Fazer-Verificar-Agir para um bom gerenciamento. Isso indica que a administração 
deve planejar, ou desenvolver metas e planos para melhorias e concordar com as datas de 
conclusão com seu pessoal. Em seguida, a gerência é responsável por fazer ou implementar 
o plano. Em seguida, eles devem verificar ou revisar os resultados na data especificada. 
Finalmente, a gerência deve atuar determinando quais ações adicionais precisam ser 
tomadas. O processo então se repete. A etapa de "verificação" do método foi incluída 
porque Deming percebeu a importância da revisão e auditoria da administração. 
Segundo Rodrigues (2006) foi Deming que popularizou a utilização do Ciclo PDCA: 
Planejar; Executar, Verificar e Agir corretivamente. 
O Ciclo PDCA busca monitorizar com eficácia a gestão dos processos produtivos, através 
do diagnóstico das situações indesejáveis e da consequente busca de soluções, que devem 
ser precedidas de uma definição e de um planeamento adequado do processo […] É preciso 
para definir o padrão a ser atingido pelo processo considerar os desejos do mercado ou 
normas técnicas que são materializadas através dos limites de especificações: 
 LIE – Limite Inferior de Especificação 
 LSE – Limite Superior de Especificação 
Após a execução do processo (D- Do/Fazer), é preciso verificar o desempenho (C- 
Check/Verificar). Quando o processo não atingir o padrão esperado, devem-se buscar as 
causas e realizar um novo planeamento (P- Plan/Planejar), com base nos novos 
conhecimentos adquiridos durante o diagnóstico (A- Act/Agir).  
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1. Plan: Selecionar a oportunidade de melhoria; Identificar os requisitos dos clientes; 
Identificar o problema; Recolher dados; Identificar causas; Procurar soluções; 
Preparar o plano de implementação. 
2. Do: Capacitar; Implementar solução; 
3. Check: Avaliar os resultados obtidos; Identificar as causas dos desvios; 
4. Act: Implementar as ações corretivas; Aplicar a solução encontrada; Refletir; 
Já quando o processo atingir o padrão esperado, deve-se manter este padrão nos próximos 
ciclos.  
Figura 5: Ciclo de PDCA de Deming 
 




2.10. Modelos da Análise de Qualidade 
Com o passar do tempo e um maior enfoco no serviço de qualidade, muitos foram os 
autores que desenvolveram modelos concetuais para investigar o conceito de qualidade. 
Assim, muitas foram as abordagens á qualidade que impulsionaram a evolução da 
qualidade ao longo dos anos. 
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 Modelo da Perceção do Cliente de Gronroos: assenta na teoria do comportamento do 
consumidor, mais especificamente nas espectativas do cliente em relação ao produto 
consumido. De acordo com o autor é amplo e diverso a experiência do serviço passada 
pelo cliente, assim vem a necessidade de avaliar a qualidade do serviço tendo como 
foco as perspetiva do cliente.  
A imagem da empresa tem um grande valor para o cliente, influenciando a perceção do 
mesmo em relação a qualidade do produto. A qualidade total percebida pelo cliente 
advém da diferença entre a qualidade esperada e a qualidade experimentada pelo cliente 
no momento em que o mesmo utiliza o serviço e a qualidade só é boa quando não existe 
uma lacuna entre a qualidade esperada e a percebida.  
A qualidade do serviço agrega duas dimensões: a dimensão funcional e a dimensão 
técnica. 
Gronroos menciona que fatores como a necessidade do cliente, propaganda boca a boca, 
comunicações de marketing e a imagem da empresa são as que levam 
consequentemente a qualidade esperada. Isso porque, as necessidades dos clientes é o 
que leva a criação da expectativa. 
A comunicação de marketing é tudo o que a empresa precisa para comunicar que inclui 
propaganda, relações públicas, campanhas de vendas a procura ver as necessidades e 
desejos dos clientes. E a imagem da empresa é controlada indiretamente pela mesma. 
São desses fatores que surge o modelo de qualidade de Gronroos. 
 
 Modelo de Gummesson & Gronroos: motivados pelo fato de quase toda oferta 
incorporar serviços e bens, o que sugere pensar na criação de ofertas de qualidade 
em vez de qualidade de bens e serviços isoladamente, Gummesson & Gronroos 
buscaram estabelecer uma síntese de seus modelos abrangendo tanto serviços como 
bens. Os dois modelos, como precedentemente exposto, possuem semelhanças e 
diferenças marcantes. Entre as similaridades estão: 1. ponto de partida na qualidade 
percebida pelo cliente, determinada por expectativas, experiências e imagem; 2. 
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qualidade como o resultado de uma experiência total do cliente, de caráter subjetivo; 
3. inexistência de ligação dos conceitos a qualquer função específica na estrutura 
organizacional, porquanto todos os empregados contribuem para a qualidade. 
Entre as discrepâncias, Gronroos distingue dois vetores na perceção de qualidade do 
cliente: 1. o que o cliente recebe, a qualidade técnica; 2. como o processo de produção 
do serviço é passado à qualidade funcional. O modelo de Gummesson, em 
contrapartida, fundamenta-se sobre os 4 Qs, as quatro fontes de qualidade: projeto, 
produção, entrega e relacionamento. 
Este modelo prevê o visível e o invisível no serviço. A produção do produto, por 
exemplo, não é visível ao consumidor; mas seu resultado é visível e palpável, razão pela 
qual existe a garantia, que torna o invisível, visível. Quanto mais bem conduzidas essas 
atividades, melhor será a qualidade percebida pelo cliente 
Ao refletir sobre todas essas considerações, a fusão das duas abordagens gera o modelo 
de qualidade Gummesson & Gronroos. A qualidade percebida pelo cliente é 
apresentada de acordo com dois componentes: qualidade de projeto, qualidade de 
produção (visível ou invisível), (interativa ou não-interativa), qualidade de entrega 
(própria do produtor e/ou de terceiros) e qualidade relacional do processo de produção 
do serviço. 
 Modelo da Análise dos 5 Gaps da Qualidade: SERVQUAL é a dominação do 
modelo em estudo elaborado por Parasuraman, Zeithaml & Berry descrito, cuja 
principal característica é a identificação de lacunas entre um certo número de 
fenómenos centrais da qualidade de serviço, vai além dos demais modelos 
examinados por indicar e precisar relacionamentos entre os serviços, afetando a 
qualidade percebida. De fato, o propósito desse chamado modelo de lacunas de 
qualidade é ajudar diretamente organizações a serem mais eficientes na gestão da 
qualidade de serviço. Tais lacunas constituíram as principais barreiras ao objetivo 
de prestar ao cliente um serviço que ele considerasse de alta qualidade. São essas as 
cinco lacunas: 
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 O 1º Gap - concerne às expectativas dos clientes e à perceção que delas faz a 
gerência da organização de serviços. Os administradores nem sempre compreendem 
a configuração de determinadas características como itens que representam 
qualidade para os clientes. 
 O 2º Gap - refere-se à perceção da gerência em relação às expectativas dos clientes e 
as especificações que a própria gerência faz de qualidade de serviço. Nesse caso, a 
falha não está no desconhecimento das expectativas dos clientes, mas sim em outros 
fatores, como restrição de recursos, condições de mercado, indiferença da cúpula 
que impedem a especificação de oferta de serviço sintonizada com as expectativas 
dos clientes. 
 O 3º Gap - compreende a distância entre especificações de qualidade de serviço e o 
serviço efetivamente entregue. Mesmo quando existem diretrizes adequadas para 
bem desempenhar o serviço, a qualidade não é uma certeza. 
 O 4º Gap - envolve serviço efetivamente prestado e comunicações em geral que 
podem afetar as expectativas dos clientes. É um risco, por conseguinte, elevar as 
expectativas além do nível de serviço que se pode entregar.  
 O 5º gap – relaciona serviço esperado e serviço percebido pelo cliente. O 
julgamento de alta ou baixa qualidade de serviço depende, portanto, de como o 
cliente percebe o desempenho efetivo do serviço em confronto com o que ele 
esperava.  
 
A base do modelo é composta pelo conjunto de lacunas exposto. A qualidade de serviço 
percebida pelo cliente é inversamente expressa pela quinta lacuna, que depende das 
outras quatro. 
A partir do Modelo de Gap’s que, Parasuraman, Zeithaml e Berry desenvolveram o 
Instrumento SERVQUAL com o intuito de fazer a avaliação da qualidade percebida 
pelos clientes. Está é feita através de 22 itens que abordam critérios relativos a cinco 
dimensões da qualidade, emprego do SERVQUAL é realizado em duas etapas, sendo 
que na primeira etapa são mensuradas as expectativas dos clientes e, na segunda etapa, 
são mensuradas as perceções dos clientes em relação ao serviço prestado. 
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O emprego deste instrumento é realizado com a captação das expectativas e perceções 
dos clientes em relação a um produto/serviço, utilizando a Escala Likert de 7
7
 pontos 
com os extremos marcados com “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”.  
Depois de feito a colheita de dados é assim obtida o resultado da pesquisa fazendo a 
diferença entre as perceções e as expetativas dos clientes. Portanto, com uma 
classificação positiva quer dizer que a empresa está a ir de acordo com as expetativas ou 
até que os serviços prestados estão a ascender as expetativas dos clientes, gerando assim 
um cliente satisfeito. Porem, uma pontuação negativa, quer dizer que o resultado do 
serviço está aquém das expetativas, o que leva consequentemente a uma insatisfação do 
cliente.  
 
                                                             
7
 A Escala Likert tem a honra de ser um dos itens populares mais usados nas pesquisas. Ao contrário das 
perguntas sim/não, a escala de Likert nos permite medir as atitudes e conhecer o grau de conformidade do 
entrevistado com qualquer afirmação proposta. (Gerson, 2001) 
É totalmente útil para situações em que precisamos que o entrevistado expresse com detalhes a sua opinião. 
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Figura 6: Modelo SERVQUAL 
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CAPÍTULO III  
3. SISTEMA NACIONAL DA QUALIDADE  
Nessa nova era da globalização em que vivemos, as organizações são obrigadas adaptarem-
se às alterações que vão ocorrendo na envolvente. Ao mesmo tempo os seus clientes 
mostram-se cada vez mais exigentes e bem informados, sabem o que querem e como 
querem o produto/serviço por eles procurado. Assim, as empresas procuram fornecer 
produtos e serviços diferenciados em relação á concorrência, de modo a atrair e reter 
clientes. 
Portanto, cada país precisa estar pronto para acompanhar as necessidades dos consumidores 
e dos clientes, de forma a poder fazer frente as novas tendências, aos novos gostos e ao 
desenvolvimento tecnológico.  
Mas, esta visão da qualidade como um instrumento chave para o sucesso, vem desde dos 
primórdios, pois a humanidade começou a enxergar melhor a qualidade após a segunda 
guerra mundial em que a produção de qualidade foi vista como uma necessidade percebida 
por todos, porque com a produção em massa e de má qualidade não conseguiam ultrapassar 
a faze malévola. 
Com isso, é preciso arranjar formas ou instrumentos para um maior controlo e avaliação da 
qualidade, e para que isso acontece tem que existir regulamentos a serem compridos e 
normas de qualidade a serem adaptadas e implementadas. 
 
3.1. Cabo Verde e a “Qualidade” 
O pequeno arquipélago denominado “Cabo Verde” situado na costa da Africa, é um país 
que por natureza não possui muitos recursos de produção para o seu autossustento e nem 
para exportação, o que lhe leva a ser um país extremamente dependente de transferências 
externas e sem recursos naturais assimiláveis, o que naturalmente provoca um enorme grau 
de dependência. Porem, o estado Cabo-verdiano há muito tempo vem arranjando e 
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aprimorando recursos para uma produção interna com vista ao consumo interno e á 
exportação, com o intuito de dar a conhecer os produtos do país no exterior. 
Por ser um país pequeno e insular, possui muitas limitações, contudo o que não lhe impede 
de arranjar estratégias de oferecer um produto/serviço de qualidade para o país e para a 
diáspora, dando uma melhor visibilidade a nação e assim desenvolvendo a economia do 
mesmo. 
Assim, o governo Cabo-verdiano tem vindo a desenvolver formas de melhorar o serviço 
produzido no país, de maneira que as empresas Cabo-verdianas ofereçam um serviço que 
deixe os seus clientes satisfeitos. 
Portanto, no seu percurso para ser um país produtivo e competitivo e integrado na 
economia internacional, Cabo Verde já se encontra bem caminhado, pois conseguiu nos 
últimos tempos alcançar conquistas de valia exorbitantes para o país, tais como a entrada de 
Cabo Verde na Organização Mundial de Comercio (OMC) 
8
 na data de 23 de julho de 
2008, a fixação do valor do escudo cabo-verdiano face ao euro, a introdução do Imposto 
sobre o Valor Acrescentado (IVA)
9
, um sistema financeiro credível e a adesão as normas da 
ISO por algumas empresas nacionais. 
Porem, mesmo ainda com os esforços feitos, Cabo Verde poucos anos atrás se encontrava 
completamente vulnerável em termos de Infraestrutura para a qualidade, tinha necessidade 
de criar a nível nacional Sistemas de Qualidade e Politicas de Qualidade de forma a possuir 
uma estrutura técnica de suporte ao desenvolvimento e otimização da produção nacional 
apoiando assim as empresas nos desafios do comércio liberalizado e da globalização, na 
inovação e competitividade e no acesso aos mercados internacionais, não deixando de 
                                                             
8
 Organização Mundial do Comércio é uma organização criada com o objetivo de supervisionar e liberalizar o 
comércio internacional. 
9
 Imposto sobre o Valor Acrescentado - O IVA é um imposto que tributa na origem, mas cujo destinatário é o 
consumidor final. São as empresas (sujeitos passivos de imposto) que têm a principal função de arrecadar o 
imposto e entregá-lo nos cofres do Estado. 
Qual idade de Serv iço:  o  Caso da E lectra Norte e a  Sat is fação dos  Cl ientes Industr ia is  
 
 70 | P á g i n a  
preservar os mercados internos e de proteger os consumidores. Com esse intuito foi criado 
pelo governo Cabo-verdiano a Sistema Nacional da Qualidade de Cabo Verde (SNQC).  
A principal missão é promover a economia cabo-verdiana, através de garantias de 
cumprimento de regras transversais em todos os setores, uma vez que as barreiras técnicas 
têm constituído um obstáculo para o país exportar para os mercados europeu, norte-
americano e asiático. 
 
3.2. Sistema Nacional da Qualidade de Cabo Verde 
O SNQC é um sistema que assegura a Coordenação dos Subsistemas de Normalização, da 
Metrologia e da Avaliação da Conformidade. Foi aos 22 dias do mês de fevereiro de 2008 
que se realizou a cerimónia de lançamento oficial do programa em Cabo Verde que 
estabelece as bases para o Sistema Nacional da Qualidade de Cabo Verde – SNQC, 
atribuindo assim as responsabilidades desta á Agência de Regularização e Supervisão dos 
Produtos Farmacêuticos – ARFA enquanto não existe um organismo com competência para 
assumir esse cargo.  
Porem, logo em 2010 o governo após o período determinado de maturação, veio assim 
tomar a decisão de instalar e pôr em funcionamento o Instituto de Gestão de Qualidade – 
IGQ, este criado em 2010 pela Resolução do Concelho de Ministros nº 41/2010, a data de 2 
de agosto, sendo os estatutos aprovados pelo Decreto-Regulamentar nº 6/2010, datado a 
vigésimo sexto dia do mês de Agosto. 
Com isso, foi atribuído ao IGQ a missão de promover a qualidade em Cabo Verde 
almejando melhorar a confiança dos consumidores e o ambiente de negócios e lutando 
assim para melhorar a capacidade competitividade em Cabo Verde. 
Esta doutrina é a estrutura que engloba de forma integrada as entidades que agregam 
esforços para um melhor dinamismo da Qualidade em CV. 
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Já em 2014 o governo viu como uma possibilidade de diminuir os gastos e infraestruturas 
públicas fazendo uma junção do SNQCV com o IPICV (Instituto de Propriedade Intelectual 
de Cabo Verde). Algum tempo depois, mais especificamente nos finais de 2014, o governo 
decide criar o IGQPI (Instituto de Gestão de Qualidade e de Propriedade Intelectual), que 
surgiu de uma fusão entre o Sistema Nacional de Qualidade de Cabo Verde (SNQC) e do 
Sistema Nacional de Proteção da Propriedade Intelectual, na qual a Qualidade trata-se de 
normalização, metrologia e a avaliação da conformidade e a Propriedade Intelectual 
compreende o registo das marcas, patentes, modelos de utilidade e desenhos industriais, 
entre outros.  
Foi então publicado o pelo governo o BO nº75 da I Série datado a 5 de dezembro de 2014, 
Decreto-regulamentar nº35/2014, Aprova o estatuto do Instituto de Gestão de Qualidade e 
da Propriedade Intelectual (IGQPI). 
Portanto, o IGQPI é um Instituto público, dotado de autonomia administrativa, financeira e 
patrimonial, com uma visão estratégica direcionada para o fortalecimento da 
competitividade do tecido empresarial e da economia nacional, através da criação de 
mecanismos de promoção e incentivo, registo e proteção da propriedade intelectual. Tem 
como objetivo primordial “Possuir a capacidade institucional para gerir todo o sistema 
nacional da qualidade e da propriedade intelectual, criando a capacidade de fazer a 
certificação dos produtos e serviços cabo-verdianos para que possam concorrer e conquistar 
novos mercados.”  
Para um melhor trabalho realizado e para uma melhor distribuição e compreensão das 
tarefas, o SNQC encontra-se estruturada da seguinte forma:  
1. O Concelho Nacional de Qualidade – CNQ: É um órgão de consulta do governo no 
âmbito da política da Qualidade e do desenvolvimento do SNQC, competindo-lhe 
analisar a situação da qualidade a nível nacional e assegurar o intercâmbio de 
experiências e iniciativas neste domínio.  
2. Instituto de Gestão de Qualidade – IGQ: Instituição de ação do SNQC, a nível nacional, 
responsável pela implementação de políticas, Com as funções de Normalização e de 
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Metrologia numa primeira fase, e de promoção da Qualidade e de Avaliação da 
Conformidade numa fase posterior. 
Tem por missão a coordenação do SNQC e dos seus subsistemas. 
O SNQC define qualidade como sendo um conjunto de características de um produto, 
processo, sistema, pessoa ou organização, que lhes confere aptidão para satisfazer 
necessidades explícitas ou implícitas”, ou mais resumidamente, “qualidade é a adequação 
ao uso”.  
Este sistema segue o mesmo conceito de qualidade proferida por um dos mais conhecidos 
Gurus da Qualidade, o Joseph Juran, “qualidade é a adequação ao uso”. 
O SNQC tem por objetivo a garantia e o desenvolvimento da qualidade, através das 
entidades que congregam esforços para estabelecer princípios e meios, bem como para 
desenvolver ações que permitam, de forma credível o alcance de padrões de Qualidade 
enquadrados e a demostração da sua obtenção efetiva, tendo em vista o universo das 
atividades, seus agentes e resultados nos vários sectores da sociedade. 
O SNQC para a sua melhor abordagem rege os seguintes princípios segundo o Decreto-lei 
nº 8/2010: 
a) Credibilidade – O funcionamento do SNQC baseia-se em regras e métodos 
conhecidos e aceitos a nível nacional e/ou estabelecidos por consenso internacional. 
b) Transparência – O SNQC é supervisionando pelas entidades representativas. 
c) Horizontalidade - O SNQC abrange todos os setores de atividade e da sociedade. 
d) Universalidade – O SNQC abrange todo o tipo de atividade económica, seus agentes 
e resultados em qualquer setor.  
e) Abertura – Podem aderir ao SNQC todos os sistemas sectoriais ou entidades que 
demostram cumprir as exigências e regras estabelecidas. 
f) Autonomia de atuação – O SNQC assenta na autonomia de atuação das entidades 
que o compõem e no respeito pela unidade doutrina e ação do Sistema no seu 
conjunto. 
g) Adesão livre voluntária – cada entidade decide sobre a sua adesão ao SNQC. 
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A organização do SNQC está feita de acordo com os seguintes subsistemas, as quais 
articulam entre sim a gestão do mesmo (Decreto-Lei nº8/2010): 
 Subsistema da Normalização: o subsistema de SNQC que enquadra a atividades de 
elaboração de normas e outros documentos de carater normativo de âmbito nacional e 
internacional. 
 Subsistema da Metrologia: o subsistema do SNQC que garante o rigor e a exatidão de 
medições realizadas, assegurando a sua comparabilidade e rastreabilidade, a nível 
nacional e internacional, e a realização, manutenção e desenvolvimento dos padrões 
das unidades de medida. 
 Subsistema de Avaliação da Conformidade: o Subsistema do SNQC que enquadra as 
atividades de acreditação, da certificação e outras de reconhecimento de competências 
e de avaliação de conformidade, no âmbito do SNQC. 
A disposição do governo Cabo-verdiano em criar esse Sistema Nacional de Qualidade, veio 
ainda como uma mais-valia para o país, pois para além da sua enorme importância, 
sobressai ainda, visto que, o sistema também tem como objetivo a proteção dos produtos 
chamados de “Made in CV”
10
 certificando-os de forma a serem um produto genuíno, que 
garanta qualidade e não ponha em causa a saúde das pessoas ou dos consumidores”. 
Nesse caso, um maior enfoque no prisma da Qualidade leva consequentemente a uma maior 
valorização do produto tanto no país como no exterior.  
O documento Resolução nº41/2010 do BO nº29/2010 realça a importância do Qualidade 
proferindo a seguinte afirmação onde a mesma é destacada como uma estratégia de sucesso 
para as organizações: 
“[…] relativamente a países insulares e em processo de transformação económica, de que é 
exemplo Cabo Verde, onde o turismo se afigura como um dos pilares fundamentais de 
estratégia de transformação, a qualidade sobressai como sendo um fator de distinção e um 
                                                             
10
 Produtos “Made in CV” – São produtos como o queijo, vinho, aguardente, licores e café. É feito a criação 
de um ambiente favorável para que a questão da qualidade seja alcançada em primeiro lugar, e depois assim 
serem certificados pela qualidade alcançada.  
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meio de basilar para o incremento da capacidade competitiva na disponibilização de 
produtos e serviços relativa a outros destinos.”  
Assim sendo, vê-se a qualidade como um fator competitivo das economias, devendo ser 
encarada como o principal meio para atingir um mercado de qualidade, ou seja, para uma 
produtividade e venda de produtos ou serviços de qualidade. 
 
3.3. Ações desenvolvidas para implementação do SNQC e impactos 
esperados 
 
A ação da criação de um Sistema Nacional de Qualidade acarretou elaboração de planos 
que foram estabelecidos para uma melhor coesão das entidades intervenientes. Assim, foi 
instituído a criação de legislação suporte para o seu funcionamento, de uma rede 
institucional e por fim o plano de ação para a implementação do SNQ. 
Nesta perspetiva foi realizado no início do ano de 2009 um projeto com vista a abranger 
pontos como a:   
 Realização do diagnóstico do país em termos de Infraestrutura para a qualidade, 




 Elaboração de um draft12 de plano de ação para a implementação de um Sistema 
Nacional da Qualidade em Cabo Verde com as vertentes normalização, metrologia 
e avaliação da conformidade; 
                                                             
11
 Instituto Português de Qualidade – é a entidade portuguesa responsável pela coordenação, gestão geral e 
desenvolvimento do sistema português da qualidade (SPQ), bem como de outros sistemas de qualificação no 
domínio regulamentar, que lhe sejam conferidos por lei. É responsável em Portugal pelas atividades de 
acreditação de entidades, de normalização e de metrologia, e pela gestão de programas de apoio financeiro, 
intervindo ainda na cooperação com outros países no domínio da qualidade. 
12
 Draft – um projeto ou esboço. 
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 Promoção da realização de um fórum que se designou de “Fórum Qualidade” com o 
intuito de apresentar, discutir e aprovar o plano de ação junto com os parceiros do 
desenvolvimento de Cabo Verde.  
O resultado desses pontos abordados seria então a base para as tomadas de decisões no 
sentido de começar a mover para fazer a implementação do Sistema Nacional da Qualidade 
de Cabo Verde, levando em considerações todas as vertentes consideradas prioritárias para 
a implementação de acordo com o ocorrido no foram de qualidade e em junção com a 
política do governo Cabo-verdiano. Assim, tomada todas as decisões seria implementada o 
SNQC. 
 Ações desenvolvidas para implementação do Sistema Nacional da Qualidade em Cabo 
Verde. 
Para uma melhor implementação do SNQC o país desenvolveu um projeto com o objectivo 
de criar as bases para a criação da referida infraestrutura de qualidade precisa. 
É assente nesta atribuição que foi desenvolvido ações seguindo a um conjunto de atividades 
visando a criação, de forma faseada, do Sistema Nacional da Qualidade: 
 A realização duma visita de trabalho à sede do Instituto Português da Qualidade (IPQ); 
 O estabelecimento dum protocolo de cooperação com o IPQ, que consigna um vasto 
leque de possibilidades de cooperação, com incidência particular na prestação de 
assistência técnica especializada, formação e capacitação técnicas e troca de informação 
de interesse pertinente e relevante; 
 A elaboração dum projeto de Plano de ação visando o lançamento das bases do Sistema 
Nacional da Qualidade (SNQ); 
 A elaboração e a submissão a financiamento dum projeto visando a mobilização de 
recursos financeiros necessários ao desenvolvimento de ações pertinentes no âmbito do 
lançamento das bases do SNQ; 
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 A realização duma visita á sede do INMETRO
13
 (Instituto Nacional de Metrologia, 
Brasil), que permitiu abrir espaços para o estabelecimento de relações de cooperação 
com a ARFA; 
 A assunção das responsabilidades cometidas à ARFA enquanto instituição nacional 





Os impactos esperados pela Agência de Regularização e Supervisão de Produtos 
Farmacêuticos e Alimentares: 
Tendo em conta os resultados esperados, com a implementação do SNQ o governo Cabo-
verdiano espera obter consequências positivas. Assim, segundo a página oficial da ARFA 
os impactos esperados do Sistema Nacional da Qualidade são: 
 
Análise de Mercado 
 Estudos de Mercado e análise de Mercado irão assegurar que o programa foca em 
oportunidades reais e irá guiar as atividades do programa. 
Acreditação 
 Um serviço de acreditação regional, reconhecido internacionalmente irá assegurar a 
competência local dos serviços de avaliação de conformidade e irá diminuir os 
                                                             
13
 O Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia - é uma autarquia federal, vinculada ao 
Ministério do Desenvolvimento, Indústria e Comércio Exterior, que atua como Secretaria Executiva do 
Conselho Nacional de Metrologia, Normalização e Qualidade Industrial. Tem como objetivo fortalecer as 
empresas nacionais, aumentando sua produtividade por meio da adoção de mecanismos destinados à melhoria 
da qualidade de produtos e serviços. 
14
 A Comunidade Econômica dos Estados da África Ocidental, cujo acrônimo é CEDEAO, é a organização de 
integração regional que engloba quinze países da África Ocidental, considerada como sendo um dos pilares da 
Comunidade Económica Africana criada no intuito de fomentar o ideal de autossuficiência coletiva dos 
Estados-membros. 
Qual idade de Serv iço:  o  Caso da E lectra Norte e a  Sat is fação dos  Cl ientes Industr ia is  
 
 77 | P á g i n a  
custos inerentes à necessidade de provar que um determinado produto se encontra 
de acordo com as normas para que possa ser comercializado. 
Normalização 
 A harmonização regional de normas de qualidade em saúde, segurança e ambiente 
irá assegurar a economia de escala e a aceitação nos mercados internacionais. 
Metrologia 
 A realização a nível regional de serviços de calibrações de massa, volume, 
comprimento e temperatura irá assegurar a exatidão das medidas e maior certeza 
nos processos e análises. 
Análise de Produtos 
 Estruturas locais de análise para teste microbiológicos, químicos e físicos 
assegurarão que a verificação dos produtos é confiável e com preços mais justos. 
Promoção da Qualidade 
 A competência na gestão da qualidade irá assegurar características previsíveis dos 
processos e produtos, de acordo com as normas internacionais de qualidade, saúde, 
segurança e ambiente. 
Rastreabilidade 
 Sistemas de Rastreabilidade irão assegurar o seguimento de produtos, permitir a 
recolha de produtos defeituosos e aumentar a proteção e confiança do consumidor. 
Inspeção 
 Os serviços de inspeção locais irão assegurar a conformidade de produto com os 
requisitos do importador/cliente bem como com a legislação de proteção do 
consumidor. 
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Algumas atividades desenvolvidas durante esses anos de enfoque na qualidade em 
cabo verde pelo IGQPI: 
 
 O país assinou alguns protocolos de cooperação que permitem a adoção de normas 
Portuguesas (NP) e Europeias (EN), bem como a adaptação destas normas onde não 
for possível a adoção. Atualmente existem cinco Comissões Técnicas de 
Normalização - CTNs ativas e vinte e quatro Normas Cabo-Verdianas (NCV) 
homologadas que são essencialmente normas de produtos agroalimentares. 
 
 Arrancou em 2017 as atividades de controlo metrológico no terreno, com a primeira 
ação nas bombas de combustível da Enacol, com vista a introduzir melhorias 
significativas nas relações comerciais entre o prestador de serviço e o consumidor 
final, passando pela defesa do direito do consumidor, com maior exatidão nas 
medições e por fim uma maior segurança, maior credibilidade e satisfação dos 
clientes. Para além disso, esse controlo visa disciplinar o mercado e fazer frente á 
concorrência desleal do mercado.  
 
 Criação do “Prémio Nacional de Qualidade (PNQ) ”, com intuito de incentivar as 
empresas a lutarem para uma melhoria contínua da qualidade.  
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CAPÍTULO IV  
4. AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DE SERVIÇO NA ELECTRA 
4.1. Apresentação da Electra 
A Electra é a Empresa de Electricidade e Agua de Cabo Verde, que se ocupa da produção e 
distribuição de electricidade em todo o território nacional, exceto na ilha da Boavista, da 
água nas ilhas de São Vicente, Sal e na cidade da Praia
15
 e do tratamento das águas 
residuais, exclusivamente na Praia. Criada em 1982, então como uma empresa pública, foi 
privatizada em 2000, foi “resgatada” em 2006 (rescisão do acordo de privatização) e foi 
reestruturada em 2013.  
4.1.1. Breve Historial da Electra  
A Electra, EP - Empresa Pública de Eletricidade e Água, foi criada a 17 de Abril de 1982, 
pelo Decreto-lei nº 37/82. Foram três organismos que estiveram na sua origem e integraram 
a Electra, EP, na altura da sua criação: Eletricidade e Água do Mindelo (EAM), que por sua 
vez  originou da fusão, em Agosto de 1978, da Junta Autónoma das Instalações de 
Dessalinização de Água (JAIDA) com a Central Elétrica do Mindelo (CEM), a Central 
Eléctrica da Praia (CEP), organismo autónomo encarregado da produção e distribuição de 
eletricidade na cidade da Praia e a Eletricidade e Água do Sal (EAS), oriunda da 
transformação realizada em Agosto de 1978, dos Serviços Municipais de Água e de 
Eletricidade, da ilha do Sal. 
O objetivo central da criação da Electra foi o de dar resposta á necessidade que se fazia 
sentir de formar uma empresa com capacidade técnica e financeira para garantir o 
abastecimento contínuo de água e eletricidade nos principais centros urbanos do país, em 
                                                             
15
 A partir de Julho 2017, a água na cidade da Praia, passou a ser distribuída/comercializada pela AdS – 
Águas de Santiago 
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condições económicas e de segurança, de modo a favorecer o desenvolvimento 
socioeconómico do país. 
Com Sede Social e Serviços Centrais em Mindelo, a empresa exercia a sua atividade 
operacional através de três Delegações, sendo as de S. Vicente e Sal responsáveis pela 
produção, distribuição e venda de eletricidade e água dessalinizada e a da Praia responsável 
apenas pela produção e distribuição de eletricidade. 
Em Dezembro de 1992, a Electra celebrou com a Câmara da Boavista um contrato de 
concessão e passa a assegurar a produção e distribuição de eletricidade e água, na vila de 
Sal Rei e na Zona Norte da ilha e em Maio de 1998, assumiu a distribuição da água na 
cidade da Praia. 
 A Privatização da Electra  
Em 1998 o Governo, considerando que os objetivos inicialmente fixados à Electra estavam 
esgotados e que, era essencial iniciar um conjunto de reformas perspetivadas a nível do 
Plano Nacional de Desenvolvimento para o período de 1997-2000, cria, pelo Decreto-Lei 
nº68/98, a sociedade anónima Electra S.A.R.L., que sucedeu à Electra, E.P.  
O objetivo principal era preparar a Electra para ser privatizada e, nesse novo contexto, o 
capital social da Electra SARL (600 000 contos) foi partilhado entre o Estado e as Câmaras 
Municipais na proporção de 85% e 15% respetivamente. 
Assim aos poucos, a Electra SARL, passa a ter Delegações em todas as ilhas do país e, a 1 
de Janeiro de 2000, só não encontravam integrados na Electra SARL, os serviços de 
produção e distribuição de eletricidade de São Filipe, na ilha do Fogo e, de Santa Cruz, na 
ilha de Santiago. 
O processo de privatização, que envolveu concorrentes franceses, espanhóis e portugueses, 
fica concluído em 9 de Dezembro de 1999 com a venda de 51% do capital social da Electra 
ao parceiro estratégico, integrado pelas empresas portuguesas EDP - Electricidade de 
Qual idade de Serv iço:  o  Caso da E lectra Norte e a  Sat is fação dos  Cl ientes Industr ia is  
 
 81 | P á g i n a  
Portugal, S.A. e ADP - Águas de Portugal SGPS, que ficaram a deter respetivamente 30,6% 
e 20,4% do capital da Electra, e assumiram a gestão em 18 de Janeiro de 2000. 
Em 2006, devido às insuficiências na produção e distribuição, que originaram graves 
problemas na distribuição de energia eléctrica no país, particularmente na cidade da Praia, o 
governo de Cabo Verde chegou a um acordo com esse parceiro estratégico, para a rescisão 
do contrato de concessão, que tinha sido assinado quando da privatização e que previa a sua 
rescisão em casos de violação grave, contínua e não sanada ou não sanável das obrigações 
da Concessionária. Assim o estado de Cabo Verde adquiriu todas as ações da EDP e da 
ADP, passando a ser o acionista maioritário. 
 A Reestruturação da Electra 
A Resolução Governamental n° 19/2010, de 16 de Abril, alterada pela Resolução n° 
26/2011, de 8 de Agosto, marcou o arranque efetivo do processo de reestruturação da 
ELECTRA SARL e assim, no dia 1 de Julho de 2013, decorrente do processo de 
descentralização, emergiram 3 (três) empresas:  
 Electra SARL, proprietária dos ativos de produção e concessionária de distribuição;  
 Electra NORTE, subconcessionária para a Zona Norte do país;  
 Electra SUL, subconcessionária para a Zona Sul. 
Os âmbitos das atividades operacionais das empresas Norte e Sul manteram-se, conforme 
eram as da ELECTRA, SARL, surgindo nesse caso apenas a separação geográfica, de base 
regional. Assim a empresa ELECTRA NORTE, Sociedade Unipessoal SA, circunscreve as 
ilhas de Santo Antão, S. Vicente, São Nicolau e Sal e a ELECTRA SUL, Sociedade 
Unipessoal SA, as ilhas do Maio, Santiago, Fogo e Brava. 
Em abril de 2017, com a alteração da denominação da sociedade aprovada pela Assembleia 
Geral Extraordinária dos Acionistas, a Electra adotou a forma de sociedade anónima e a 
denominação social de Empresa de Electricidade e Água – ELECTRA, SA, abreviadamente 
designada por Electra, SA. 
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Atualmente a Electra, SA possui um Capital Social de 1.585.262.000$00 (Um milhão, 
quinhentos e oitenta cinco mil, duzentos e sessenta dois escudos) e a sua estrutura acionista 
é composta conforme ilustrado na figura 7. 
Figura 7: Estrutura Acionista da Electra, SA 
 
Fonte: Relatório e Contas da Electra, SARL 2016 
4.2. Electra Norte 
A Electra Norte, Sociedade Unipessoal S.A, foi criada no dia 31 Outubro de 2011 sob 
forma de sociedade comercial anónima, com o capital social de 2.500.000$00 (dois milhões 
e quinhentos mil escudos) e com um único sócio, a EMPRESA DE ELECTRICIDADE E 
ÁGUA, SARL, detentora de 250.000 (duzentos e cinquenta mil ações) com o valor nominal 
de 1.000$00 (mil escudos). Conforme a reestruturação da Electra, a partir do dia 1 de Julho 
de 2013, a Electra Norte assumiu a Produção, o Transporte e a Distribuição de Energia 
Elétrica e Água nas ilhas de Santo Antão, São Vicente, São Nicolau e Sal. 
16
 
As atividades da Electra Norte são exercidas em regime de serviço público, sendo assim 
consideradas para todos os efeitos de utilidade pública. 
                                                             
16
 Agua apenas em São Vicente e no Sal 
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Visão 
Queremos que a Electra Norte seja, uma empresa de referência e multi-utility de 
reconhecida qualidade. 
Missão 
Fornecer energia elétrica, água e serviços que agreguem valor e conforto, contribuindo para 
o desenvolvimento da sociedade, com uma equipa que aposta na máxima satisfação dos 
seus clientes, acionistas e colaboradores. 
Figura 8: Organigrama da Electra Norte 
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Tabela 2: Órgãos Sociais da Electra Norte 
Assembleia Geral (AG): 
Presidente: Eng.º Luis Teixeira 
Secretário: Dr. Álvaro Soares da Cruz 
 
Fiscal Único:  
Efetivo – Dr. João Rui Fernandes Ramos 
Suplente – Dr. Armando José de 
Carvalho Ferro Rodrigues 
Conselho de Administração (CA):       
Presidente - Dr. Alcindo Hemitério da Cruz 
Mota 
Administrador Executivo –  Eng.º Manuel 
Jesus Silva 
Administrador Executivo – Eng.º Francisco 
Amaro de Pina Monteiro 
Administrador Suplente – Eng.º Carlos 
Alberto dos Santos Melicío 
Fonte: Relatório e Contas Electra Norte 2017 
A Electra Norte, tal como previsto no processo de reestruturação, tem funções operacionais 
também na comercialização de eletricidade e água e é a área comercial o rosto da empresa, 
junto dos clientes, no que diz respeito a qualquer assunto relacionado com a qualidade de 
serviço. 
4.2.1. A Qualidade de Serviço na Electra Norte 
No âmbito da subconcessão, a Electra Norte deve desempenhar as suas atividades de 
acordo com as exigências estabelecidas para um regular, continuo e eficiente 
funcionamento do serviço, procurando adotar gradualmente, para esse efeito, os melhores 
meios e tecnologias geralmente utilizados nos setores da eletricidade e da água. 
A exploração dos sistemas de produção, transporte e distribuição de eletricidade e água, 
vem sendo exercidas nas condições de operacionalidade e segurança requeridas e, a Electra 
Norte, tem procurado desenvolver todos os esforços para que essa exploração seja efetuada 
em termos de eficiência, competitividade e produtividade, que garantem cada vez mais uma 
melhor qualidade de serviço possível. Assim, a Electra Norte, desde a sua criação tem 
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apostado fortemente em projetos de melhoria da qualidade de serviço e em programas de 
manutenção, visando garantir o bom estado de conservação, utilização, operacionalização e 
bem como a realização de todos os trabalhos necessários para que os sistemas de produção, 
transporte e distribuição de energia e água satisfaçam cabalmente as necessidades dos seus 
clientes. 
No que diz respeito á melhoria da qualidade de serviço, é notório os esforços da Electra 
para a implementação de projetos importantes, abrangendo os domínios da gestão 
comercial, da expansão e manutenção de redes, do reforço das capacidades de produção de 
electricidade e água, tudo isto em conjugação com o esforço centrado na redução das 
perdas, condição essencial para a melhoria da qualidade de serviço nas empresas de 
Utilities. 
Os níveis de perdas e também dívidas de clientes continuam a constituir os principais 
constrangimentos da Electra que, deste modo, se vê privada de importantes recursos. De 
realçar que as perdas de eletricidade globais, técnicas e não técnicas, na Electra, atingiram, 
em 2017 cerca de 28% da produção, pese embora as perdas na Electra Norte, sejam na 
ordem dos 11%, mas o modelo de negócios da Electra, tendo em consideração as perdas 
elevadas na Electra Sul, acaba por afetar a qualidade de serviço da Electra Norte. 
No que diz respeito às perdas no segmento de água, infelizmente continuam em patamares 
elevados, na Electra Norte, situando-se na ordem de 32% da produção. 
Relativamente aos investimentos/projetos levados a cabo pela Electra Norte, em São 
Vicente, visando a melhoria da qualidade de serviço, de destacar os seguintes: 
 Implementação do Projeto de “Revenue Protection” (Proteção das Receitas) que 
consiste principalmente na substituição dos contadores convencionais, nos grandes 
clientes, para contadores inteligentes. A contagem nesses clientes passou a ser assim 
com base em Smart Meter, o que garante uma melhor fiabilidade das leituras e por 
conseguinte a diminuição da reclamação dos clientes; 
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 Entrada em funcionamento de um Sistema Integrado de Gestão de Redes e do 
Sistema de Gestão de Ativos, georreferenciados, que além de trazerem melhoria na 
gestão das redes eléctricas, permite localizar facilmente os clientes, através de 
Google Maps ou de qualquer dispositivo GPS; 
 Implementação de melhoria na imagem e da performance comercial, em todas as 
Lojas, visando atender e satisfazer os clientes em melhores condições; 
 Substituição da Linha Aérea de Média Tensão do Calhau por rede subterrânea, o 
que virá a contribuir muito para as interrupções de fornecimento de energia em São 
Vicente, originadas pela instabilidade dessa rede em linha aérea; 
 Reabilitação de baixadas e substituição de contadores com mais de 15 anos de uso o 
que trouxe melhorias significativas na qualidade de serviço no que diz respeito ao 
fornecimento de energia a diversos clientes. 
De referir ainda o projeto SCADA/EMS/DMS, que se encontra em curso na Electra, nas 
ilhas de Santiago, São Vicente e Sal e que visa acima de tudo o nível da qualidade e 
otimização de serviços, elevando os níveis de qualidade e eficiência do processo de 
produção, transporte, distribuição e comercialização de energia elétrica. Os impactos deste 
projeto situam-se ao nível da redução dos tempos de interrupção de energia elétrica, pela 
rápida deteção das avarias, eficiência em tempo real, e também pela maior possibilidade de 
penetração de energias renováveis, sem por em causa a estabilidade do sistema elétrico da 
Electra. 
De uma forma geral, é através da sua Direção de Comercialização, que a Electra Norte 
exerce todo e qualquer tipo de relacionamento com os seus clientes, visando garantir 
principalmente, junto desses, a prestação de um serviço de qualidade. Segundo os dados da 
Electra, a nível nacional, mais de 95 por cento dos cabo-verdianos utilizam a eletricidade 
como principal energia para a iluminação e outros usos e em relação à água dessalinizada, a 
taxa de cobertura assegurada pela Electra Norte (São Vicente e Sal), é de 84%. 
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4.2.2. Direção de Comercialização e a Prestação de Serviços aos Clientes 
Após as modificações verificadas com base na restruturação da Electra, a Direção de 
Comercialização da Electra Norte passou a ter como missão, coordenar e monitorizar o 
interface da empresa com todos os seus clientes, gerindo os vários canais de comunicação 
com estes, bem como as suas solicitações e reclamações. 
A Direção de Comercialização da Electra Norte está organizada, conforme a figura 9, de 
forma a prestar serviços, aos clientes, de suporte ao fornecimento de electricidade e água. 
Figura 9: Direção de Comercialização da Electra Norte 
 
Fonte: Relatório e Contas Electra Norte 
Esse modelo organizativo foi desenhado visando garantir uma melhor qualidade de serviços 
e satisfação dos clientes, com base nas seguintes principais atribuições: 
 Liderar a gestão dos processos de gestão comercial;  
 Realizar a função de interface único com o cliente, agregando as funções de 
gestão e relacionamento com clientes; 
 Articular as atividades das unidades orgânicas subordinadas; 
 Colaborar na definição da estratégia, objetivos e metas para a empresa e 
posterior desdobramento para a Direção de Comercialização, de modo a 
garantir o alinhamento da estratégia e objetivos aos vários níveis; 
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 Adotar instrumentos e indicadores de gestão de desempenho dos processos e 
serviços a  seu cargo, bem como reportar periodicamente ao CA (Conselho 
de Administração) os indicadores de desempenho da Direção Comercial, 
propondo ações de correção dos desvios em relação às metas estabelecidas; 
 Coordenar a análise dos indicadores de gestão da Direção de 
Comercialização, e a implementação de medidas preventivas e corretivas 
sempre que necessário, de modo a garantir a minimização dos impactos 
inerentes a desvios face ao planeado e, consequentemente, a consecução dos 
objetivos da Direção; 
 Coordenar a elaboração e validar os relatórios de reporte das atividades da 
Direção de Comercialização, de modo a garantir o cumprimento das 
obrigações legais e corporativas relativas ao fornecimento de toda a 
informação relevante respeitante ao desempenho da Direção; 
 Apoiar a preparação do reporte de regulação das atividades de 
comercialização, de acordo com os modelos e nos prazos definidos pela 
Direção de Mercado e Regulação da Electra SA. 
Alcançar os níveis de qualidade requerida pela sociedade é um dos objetivos da Electra 
Norte e neste contexto há muitos anos, desde 1988, que a Electra vêm desenvolvendo 
projetos com o intuito de melhorar a qualidade de serviço oferecido aos seus clientes. Neste 
âmbito, um dos maiores desafios, da empresa, passa pelo desenvolvimento do Projeto de 
Redução de Perdas e Melhoria da Qualidade da Energia Elétrica, tendo como um dos 
principais focos, a Redução das Perdas Comerciais, com acentuada responsabilidade da 
Direção Comercial, e que incidirá no combate aos roubos de energia nos sistemas elétricos, 
considerado atualmente como um “flagelo” para a empresa.  
Assim, no que diz respeito á vertente comercial, este projeto desenvolve-se com base em 
dois principais vetores: Informação/Controlo; Legislação e Tarifas. De uma forma geral, a 
melhoria da qualidade de serviço pretendida, será suportada por ferramentas e metodologias 
de gestão, que permitirão a monitorização remota da rede elétrica da Electra e garantirão 
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um maior controlo, a partir de um centro operacional na cidade da Praia, com base no 
Projeto SCADA/EMS/DMS.  
Visando garantir cada vez mais a qualidade de serviço, a Electra Norte durante o ano de 
2017, teve como principais atividades, na área comercial, as seguintes: 
 Continuação da implementação de melhorias na imagem e na performance, em 
todas as Lojas, com a requalificação e manutenção dos espaços das Lojas, 
substituição de equipamentos de escritório, instalação de novos equipamentos 
informáticos, melhorias de condições de comunicação, com foco na melhoria das 
condições de trabalho e de atendimento dos clientes. 
 A Rede Comercial de Agentes de Cobrança on-line, e o alargamento de canais de 
pagamento através da rede vinti4, continuou a ser um foco importante para a 
ELECTRA NORTE, com o objetivo de disponibilizar mais alternativas para 
pagamento de faturas, na ótica de maior proximidade e mais conforto para o cliente. 
 Continuou-se a dar tratamento às reclamações apresentadas nas Lojas, via o Livro 
de Reclamações e a estreitar cada vez mais a cooperação com a ADECO e com a 
ARE, conforme imposição legal.   
 Foram desenvolvidas várias ações de comunicação e Marketing, com a organização 
de campanhas publicitárias, divulgação de Informações na Comunicação social, 
produção de peças publicitárias, entre outros.  
 Implementou-se também o novo serviço de “Envio de Faturas por e-mail”, em todas 
as lojas da Electra Norte, como objectivo facilitar e melhorar a relação com o 
cliente.  
 Iniciou-se construção do espaço para o alojamento do Call Center, da Electra Norte, 
nas instalações da Matiota em São Vicente. 
Até 31 de Dezembro de 2017, a Direção de Comercialização da Electra Norte garantiu, a 
prestação de serviços de suporte ao fornecimento de electricidade a 67,745 clientes e de 
água a 28,663 clientes. Dos clientes de electricidade, 67,335 corresponderam aos serviços 
para o abastecimento de Electricidade Baixa Tensão Normal, maioritariamente clientes 
domésticos, 320 referentes á Electricidade Baixa Tensão Especial e 90 referentes á 
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Electricidade Média Tensão. Aos clientes industriais, conforme as suas especificidades e 
requisitos, poderão ser fornecidos a Electricidade Baixa Tensão Especial (conhecida 
também por Baixa Tensão Industrial) ou a Electricidade Média Tensão.  
Relativamente a electricidade, a Electra Norte faturou no ano de 2017, 120.591 MWh, no 
valor equivalente a 3.748.649 mECV, por um preço médio de 24,37 ECV por cada kWh e 
desse valor faturado, só conseguiu cobrar, junto dos clientes, 2.710.733 mECV. 
No que concerne às reclamações dos clientes, referente aos serviços prestados pela Electra 
Norte, no ano 2017 registou-se um total de 7.166 reclamações, ou seja uma média de 0,1 
reclamação por cliente, sendo que 1.285 reclamações foram apresentadas pelos clientes em 
S. Vicente. 
Para garantir o fornecimento de electricidade e água, a Electra Norte, contava até 31 de 
Dezembro de 2017 com 297 colaboradores, sendo 60 da área comercial. 
4.3. Apresentação, Análise e Interpretação dos Dados Recolhidos 
Para a análise da qualidade de serviço na Electra Norte e apreciação da satisfação dos 
clientes, apresentamos de seguida os dados recolhidos durante a pesquisa, com base na 
utilização de um questionário, desenhado conforme o Modelo SERVQUAL e aplicado a 
uma amostra específica de Clientes Industriais (empresas), que a Electra Norte em São 
Vicente presta os serviços relacionados com o fornecimento de Electricidade Baixa Tensão 
Industrial. 
Assim, conforme os dados obtidos junto da Direção de Comercialização da Electra Norte, a 
pesquisa contou com um universo de 112 clientes, sendo a amostra representativa dessa 
população, correspondente a 88 clientes, conforme os cálculos efectuados com base na 
metodologia definida. A recolha dos dados decorreu assim na ilha de São Vicente, no 
período compreendido entre 2 a 27 do mês de Março de 2018 e tendo em vista os objetivos 
definidos, foram tratados, questionário a questionários, conforme retratado na figura em 
baixo. 
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Figura 10: Amostra 
 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
De acordo com o Modelo SERVQUAL cada questionário visava recolher 44 opiniões 
diferentes junto dos 88 inquiridos, para avaliação dos respetivos níveis de satisfação pela 
qualidade de serviço da Electra Norte, dos quais 22 referentes à perspetiva e 22 referentes á 
perceção desses clientes. 
Através da aplicação desses questionários, conseguiu-se obter os elementos necessários 
para a análise pretendida, através de cada dimensão de qualidade, que permitem conhecer 
as lacunas ou GAP existentes, entre a perceção do cliente em relação à qualidade do serviço 
prestado pela empresa e a qualidade desejada pelo cliente. 
Dessa forma foi utilizada a fórmula da desconfirmação onde é calculada a diferença entre a 
Perceção e a Expetativa de forma a encontrar o GAP, ou seja: GAP= (P-E). 
O questionário utilizado foi baseado nas 5 seguintes dimensões: 
 Tangibilidade: que enfoca os equipamentos e instalações da Electra Norte, no forte 
apelo visual, na boa aparência dos seus colaboradores, nos materiais associados aos 
serviços oferecidos, como por exemplo a fatura ou folhetos informativos em uso; 
 Fiabilidade: reflete a consistência e a fidedignidade do desempenho da Electra 
Norte. Os clientes percebem a dimensão da confiabilidade quando a empresa 
promete fazer algo, ela cumpre o que prometeu. Se os clientes têm problemas, se os 
colaboradores mostram interesse sincero em solucioná-los, ou quando a empresa 
presta o serviço no prazo prometido; 
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 Empatia: visa demonstrar se a Electra procura entender as necessidades básicas dos 
seus clientes, se proporciona aos clientes uma atenção individual, se contrata 
colaboradores que dão atenção personalizada, individualizada e se oferece horários 
de funcionamento que sejam convenientes a todos os seus clientes. 
 Capacidade de Resposta:  que reflete o comprometimento da empresa em fornecer 
serviços no tempo certo, estar sempre interessado em ajudar os clientes, prestar 
prontamente serviços aos clientes, e o querer ajudar e informar aos seus clientes 
exatamente quando os serviços serão realizados. 
 Segurança: vai da cortesia dedicada aos seus clientes até a segurança das suas 
operações realizadas e á confiança que é transmitida aos clientes pelos 
colaboradores da Electra Norte.  
 
4.3.1. Descrição e Análise dos Dados Recolhidos  
 
Para a descrição e análise crítica dos dados recolhidos através dos questionários, depois do 
tratamento feito em SPSS, recorreu-se ao Microsoft Excel, que possibilita uma adequada 
apresentação, com base em gráficos e tabelas, conforme os resultados obtidos e de acordo 
cada dimensão descrita em cima.  
 Dimensão Tangibilidade: 
Conforme a dimensão tangibilidade foram aplicadas quatro questões tendo em conta a 
modernidade dos equipamentos, o ambiente físico da empresa, a aparência dos 
colaboradores e o aspeto visual dos materiais associados ao serviço prestados. Tendo em 
consideração essas 4 questões e de acordo com a figura 9, podemos constatar que todos os 
GAP´s são negativos, mas no que diz respeito á modernidade dos equipamentos o GAP 
médio é maior, respetivamente -2,15, o que leva a concluir que a empresa deverá dar uma 
maior atenção a esse aspeto. 
 
Qual idade de Serv iço:  o  Caso da E lectra Norte e a  Sat is fação dos  Cl ientes Industr ia is  
 
 93 | P á g i n a  
Figura 11: Dimensão Fiabilidade 
 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
 
 Tendo em consideração esta dimensão, com um GAP de -1,21, pode-se afirmar que 
os inquiridos estão de alguma forma satisfeitos com a empresa tendo como a análise 
por exemplo, a modernidade das instalações e a visibilidade dos materiais 
associados, com uma pontuação média de 4,72. Contudo poderiam ser minimizadas 
as lacunas existentes, optando por equipamentos mais modernos garantindo um 
maior conforto aos clientes.  
 O GAP dessa dimensão é ainda validado com base nos seguintes resultados obtidos 
para cada uma das 4 questões: Parecer das instalações com 36,4% dos inquiridos de 
alguma forma satisfeitos; Aspeto visual com 29,5% dos clientes de alguma forma 
satisfeitos; Aparência dos colaboradores com 33% dos clientes de alguma forma 
satisfeitos; Visibilidade dos materiais associados com 26,1% de alguma forma 
satisfeitos. 
 
 Dimensão Fiabilidade: 
 
De acordo com esta dimensão e os inquiridos foram questionados com cinco questões, 
sobre o cumprimento do prometido pela Electra Norte, o interesse dos colaboradores na 
resolução dos problemas, a execução de tarefas sem erros por parte da empresa, o 
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cumprimento dos prazos e tempos estabelecidos. Assim, analisando os dados obtidos e 
apresentados na figura 10, podemos dizer que nessa dimensão todas as questões estão num 
patamar crítico, pois o nível do GAP é muito elevado, -2,76; -2,54; -2,86; -1,89 e -2,16, 
dessa forma a empresa precisa dar uma atenção muito especial a essa dimensão, visto que a 
perceção dos clientes está muito aquém das expetativas dos mesmos. 
 
Figura 12: Dimensão Fiabilidade 
 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
 
 A dimensão Fiabilidade nos apresenta um GAP médio de -2,44, o que é 
consideravelmente alto nesse caso, significando que nessa dimensão em particular, a 
satisfação dos clientes está mesmo num nível muito baixo relativamente ao 
desejado, sendo assim uma situação muito critica. Esta dimensão apresenta um GAP 
maior de todos os restantes. 
 Este GAP, retrata a criticidade dos resultados para cada uma das 5 questões 
colocadas conforme o seguinte: Cumprimento do prometido, 25% dos clientes estão 
de alguma forma insatisfeitos e 18,2% estão insatisfeitos; Interesse na resolução dos 
problemas, 25% estão de alguma forma insatisfeitos e 17% insatisfeitos; 
Cumprimento dos prazos estabelecidos com 19,3% de alguma forma insatisfeitos e 
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20,5% insatisfeitos; Tempo comprometido, com 23,9 de alguma forma insatisfeitos 
e 21,6 insatisfeitos com o desempenho da empresa no que tange a esse aspeto. 
 
 Dimensão Empatia: 
 
Para a dimensão empatia foi também aplicada cinco questões, nomeadamente o nível de 
atenção dada aos clientes, a motivação dos colaboradores, a personalização do atendimento, 
a cortesia dos colaboradores e a compreensão das necessidades dos clientes da Electra 
Norte. Dessas questões pode-se concluir, que de acordo com os dados apresentados no 
gráfico e na tabela em baixo, que apesar de todos os GAP´s serem negativos constata-se 
que a questão compreensão das necessidades específicas merce uma maior atenção por 
parte da Electra Norte, pois possui um GAP consideravelmente maior, -2,3, ou seja onde a 
expetativa dos clientes não está a ser minimamente atingida. 
 
Figura 13: Dimensão Empatia 
 
 Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
 Tratando-se da dimensão Empatia, o GAP apesar de ser negativo é o melhor, GAP -
1,78, demostrando assim que os clientes estão de alguma forma satisfeitos com a 
empresa no que diz respeito aos parâmetros desta dimensão, o que significa que a 
motivação dos colaboradores e o interesse por eles demostrado poderia sim estar 
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num patamar maior, mas está de certa forma no caminho certo. Vê-se também que a 
cortesia dos colaboradores é um ponto forte da Electra Norte. 
 Os números obtidos mostram o seguinte: 37,5% dos inquiridos estão de alguma 
forma satisfeitos com a atenção disponibilizada aos clientes; 34,1% estão também 
de alguma forma satisfeitos com a motivação dos colaboradores; 26,1% estão de 
alguma forma satisfeitos com o interesse demostrado aos clientes e 27,3% estão 
satisfeitos nesse ponto; 29,5% estão de alguma forma satisfeitos com a cortesia e a 
compreensão das necessidades específicas.  
 Dimensão Capacidade de Resposta: 
 
No que diz respeito à dimensão Capacidade de Resposta desenhou-se o questionário com 
base em quatro questões: a disposição dos colaboradores, o horário de funcionamento, o 
interesse demostrado pelos colaboradores e a competência dos mesmos. Nessa dimensão, 
como nas outras, é notório, de acordo com os dados apresentados no gráfico e na tabela da 
figura 12, que os GAP´s são todos negativos, porém de realçar a disposição dos 
colaboradores e a competência dos mesmos como os pontos mais mal apreciados dessa 
dimensão, face a um GAP médio maior de -2 e -2,14 respetivamente, demostrando assim 
que os clientes não estão a ver as suas expetativas a serem alcançadas pela empresa. 
 
Figura 14: Dimensão Capacidade de Resposta 
 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
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 A dimensão Capacidade de resposta por sua vez e, não quebrando a regra, também 
possui um GAP negativo de -1,72 porem não muito crítico comparado com os que 
já foram descritos. Pois, mostra que a empresa dá um atendimento personalizado a 
cada um dos seus clientes fazendo-os sentir especiais e assim estão de alguma forma 
satisfeitos com a competência dos colaboradores da Electra Norte. 
 É confirmado assim o resultado dos GAP´s com os seguintes resultados: A questão 
disponibilidade do pessoal de atendimento diz que 27,3% de inquiridos sentem-se 
indiferentes e que 13,6% estão insatisfeitos; O horário de funcionamento com 42% 
da amostra satisfeitos; Atendimento personalizado 38,6% sentindo indiferente e 
22,7% estão de alguma forma satisfeitos; Competência dos colaboradores, diz que 
26,1% sentem-se indiferentes e 34,1% de alguma forma satisfeitos. 
 
 Dimensão Segurança: 
 
Na dimensão Segurança é tratada as questões: Serviço certo da primeira vez, confiança 
transmitida aos clientes, o sentimento de segurança transmitida os clientes e o foco no 
melhor serviço da Electra Norte. Nessa dimensão podemos constatar que as expetativas dos 
clientes não foram alcançadas nem tão pouco ultrapassadas. Os GAP´s estão todos 
elevados, num ponto de vista negativo, mas a desilusão das expetativas está na prestação do 
serviço certo da primeira vez com um GAP médio de -2,83 pontos. É de notar então que a 
empresa precisa dar uma maior atenção a esse aspeto, que é de extrema importância para a 
organização. 
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Figura 15: Dimensão Segurança 
 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
 Esta dimensão, com um GAP de -2,24, que é também uma situação critica, visto 
este nível para um GAP ser, conforme o Modelo SERVQUAL, considerado 
elevado, o que afeta a organização em termos do retorno dos clientes. Pois, os 
clientes sentem que os colaboradores não lhes conseguem passar um sentimento de 
segurança no momento da prestação de serviço, o que leva a empresa a perder 
credibilidade perante os seus clientes. 
 É confirmada essa situação com os seguintes resultados obtidos: 28,4% dos clientes 
sentem-se indiferentes ou mais ou menos tendo em conta o foco no melhor serviço 
ao cliente e 13,6% estão insatisfeitos; 28,4% estão indiferentes e 26,1% estão 
satisfeitos com o sentimento de segurança transmitido pelos colaboradores; 40,9% 
estão indiferentes e 23,9% estão de alguma forma satisfeitos com a confiança 
transmitida pelos colaboradores; e no que se deve ao serviço prestado certo pela 
primeira vez, 27,3 estão de alguma forma satisfeitos, 27,3% sentem-se indiferentes e 
12,5% dos clientes estão insatisfeitos. 
Após apresentação e análise dos dados de cada uma das 5 dimensões e uma pequena 
observação sobre os mesmos procuramos demostrar agora o GAP médio das dimensões, 
conforme a figura 14. 
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Figura 16: GAP Médio de todas as dimensões 
 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
 De acordo com os dados apresentados na tabela e no gráfico acima, pode-se 
constatar que apesar de todas as dimensões possuírem um GAP médio negativo, a 
dimensão Fiabilidade e a dimensão Segurança são os que requerem uma maior 
atenção da Electra Norte, de forma iminente. Com os GAP´s médio de -2,44 e -2,24 
respetivamente, deduz-se que a entidade precisa focar mais nesses pontos de forma 
a melhorar o serviço oferecido e a priorar a satisfação dos seus clientes.  
É também importante interpretar o Desvio Padrão Amostral, conforme a tabela seguinte: 





Tangibilidade 4,72 0,171396 
Fiabilidade 3,8 0,256036 
Empatia 4,39 0,007056 
Capacidade de Resposta 4,41 0,010816 
Segurança 4,21 0,009216 
 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
De acordo com os resultados retratados nesta tabela, o desvio padrão é baixo para todas as 
dimensões, o que indica que os pontos dos dados tendem a estar próximos da média, pois 
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numa escala de avaliação de 7 pontos e com a média das dimensões de 4,31 confirma-se 
assim que os inquiridos estão de alguma forma satisfeitos. 
De acordo com as 5 caraterísticas de cada dimensão apresentada e com 100 pontos a 
distribuir para todas elas, podemos apreciar o nível de importância dada a cada dimensão 
pelos clientes da Electra Norte. 
Tabela 4: Qualificação das Dimensões 
Dimensão Qualificação Pontuação 
Fiabilidade 1º Lugar 2170 
Tangibilidade 2º Lugar 1825 
Empatia 3º Lugar 1725 
Capacidade de resposta 4º Lugar 1700 
Segurança 5º Lugar 1380 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
A tabela acima mostra que a dimensão Fiabilidade é a que possui um maior nível de 
importância para os clientes, ocupando assim o 1º lugar com 2.170 pontos e em segundo 
lugar a Tangibilidade com 1.825 pontos. 
Conforme as indicações do Modelo SERVQUAL, foi também escolhida pelos inquiridos, a 
primeira dimensão mais importante, a segunda mais importante e o menos importante. de 
acordo com os seus respetivos pontos de vista. 
Tabela 5: Classificação das Dimensões 
Dimensão Classificação 
Fiabilidade 1º Mais importante 
Fiabilidade 2º Mais importante 
Segurança Menus importante 
Fonte: Elaboração própria. Pesquisa feita de 2 a 27 de abril de 2018 
Conforme os dados desta tabela, pode-se afirmar que a dimensão Fiabilidade é a mais 
importante para os inquiridos, pois ocupa a primeira e a segunda dimensão mais relevante, 
o que deve ser tida em atenção pela Electra Norte, requerenso assim uma maior atenção dos 
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gestores da empresa. Por último e menos importante, foi indicado a dimensão segurança 
com a questão de “o cuidado e a atenção individualizados proporcionados aos clientes.”  
 
4.3.2. Interpretação dos Dados 
Com os dados recolhidos já apresentados em gráficos e tabelas procuramos fazer uma breve 
interpretação dos resultados obtidos de forma a possibilitar uma resposta ao objetivo geral 
proposto bem como aos objetivos específicos para este trabalho de iniciação á investigação 
científica. 
Pelo que conseguimos observar durante esta pesquisa e de acordo com os resultados 
obtidos, pode-se afirmar que todas as dimensões avaliadas possuem um GAP negativo, isso 
devido a falhas da organização e do também do próprio contexto social. 
Assim após uma análise individual de cada uma das dimensões procurou-se fazer uma 
interpretação das dimensões no seu todo, conforme os valores apresentados no gráfico 6 e 
na tabela 8. Neste contexto, podemos constatar que as dimensões com maior relevância são 
a Expetativa e Segurança (6,45 pontos médios), Fiabilidade (6,24 pm) e Empatia (6,17 pm), 
e as dimensões com maior perceção são a Tangibilidade (4,72 pm), Capacidade de 
Resposta (4,41 pm) e Empatia (4,39 pm). 
Comprovou-se, com os dados obtidos, que as dimensões em situações mais críticas são a 
Fiabilidade (GAP médio -2,44) e Segurança (GAP médio -2,24), ou seja, são as dimensões 
que deverão merecer uma maior atenção por parte da Electra Norte, no sentido de 
desenvolver ações corretivas, que possibilitam eliminação das lacunas presentes, com vista 
a uma melhoria contínua de cada um dos aspetos das referidas dimensões. 
De todas as dimensões referidas a dimensão que apresentou, de acordo com os dados, um 
melhor desempenho é a Tangibilidade que apesar de ter um GAP médio de 1,21 pontos 
negativos, é a dimensão em que a Perceção (4,72) encontra-se mais próximo da Expetativa 
(5,93), onde se pode reconhecer que os inquiridos/clientes estão de alguma forma satisfeitos 
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no que tange a modernidade dos equipamentos e instalações, ao aspeto visual do material 
associado com os serviços e na aparência dos colaboradores. 
Após uma análise detalhada das dimensões pode-se observar que os GAP´s médio da 
Perceção estão aquém da dos GAP´s médio da Expetativa, mas no início dessa pesquisa, 
tínhamos perspetivado que tal poderia suceder, pois o cliente está sempre a procura de 
maior satisfação, até porque muitas vezes um cliente fica insatisfeito mesmo recebendo um 
bom serviço. Isso ocorre quando as expetativas dele estão desalinhadas com a realidade da 
empresa. 
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CAPITULO V 
5. CONSIDERAÇÕES FINAIS E RECOMENDAÇÕES  
5.1. Considerações Finais 
O setor de serviços tornou-se, nos últimos anos, o mais importante segmento econômico em 
muitos países, e Cabo Verde não é exceção a esta regra mas, para que o setor continue a dar 
bons resultados, é preciso um forte investimento na “qualidade de serviço” para que se 
possa consequentemente ter clientes satisfeitos. De realçar que clientes satisfeitos é 
essencial ou indispensável para qualquer empresa, uma vez que se pode acreditar no efeito 
multiplicador de resultados positivos que representa em termos de negócio de serviços, o 
testemunho de clientes satisfeitos ou a propaganda “boca a boca” num sentido positivo. 
A qualidade de serviço sem dúvida possui um peso elevado no nível de satisfação dos 
clientes, logo qualquer empresa deve acompanhar com atenção as variáveis que contribuem 
para a variação desse nível de satisfação, pois os clientes de hoje estão cada vez mais 
exigentes nas suas escolhas. Assim sendo é de extrema importância avaliação ou medição 
do nível de satisfação dos clientes para que seja possível perceber qual o grau de qualidade 
de serviço. 
O cliente é a vida de uma empresas, o que leva a concluir que por mais esforço que a 
organização faça, se não focar nos seus clientes, nas suas expetativas e no nível de 
satisfação que o seu serviço traga para eles, a empresa não conseguirá sobreviver ao 
turbulento mercado de hoje. 
O uso do modelo de medição da qualidade, SERVQUAL, possibilitou que conseguíssemos 
alcançar os resultados propostos para este trabalho, de forma mais clara e precisa. Pois, 
conseguimos analisar a qualidade e a satisfação na dimensão desejada, abrangendo 
diferentes pontos. Não esquecendo que quando se fala da Qualidade de Serviço a 
sensibilidade é maior de que quando se fala da Qualidade do Produto, isto se deve ao facto 
dos serviços serem produtos intangíveis e também pelo facto do seu consumo acontecer no 
momento da produção, conhecido neste contexto por “momento de verdade”.  
Qual idade de Serv iço:  o  Caso da E lectra Norte e a  Sat is fação dos  Cl ientes Industr ia is  
 
 104 | P á g i n a  
Conforme esse tal “momento de verdade” o cliente com base nesse contato forma uma 
opinião sobre a qualidade de serviço, sem dar margem de correção de erros por parte dos 
vendedores. Daí residir uma maior sensibilidade na avaliação da qualidade de serviço. 
Tendo em conta que quase todo o país (exceto a Boavista) depende do serviço prestado pela 
Electra e, realçando a importância desse serviço para a população, por se tratar do 
fornecimento de electricidade e água, “bens essenciais” para a sobrevivência do ser humano 
e para o desenvolvimento das sociedades, o grau de exigência da parte dos clientes é ainda 
mais acentuado do que as colocadas perante qualquer outro tipo de serviço.  
Assim sendo, com base nos resultados obtidos, algumas mudanças na qualidade de serviço, 
são de extrema urgência, na Electra Norte, ou seja devido a natureza do serviço oferecido 
para a sociedade deve ser imposto modificações para a melhoria da sua qualidade e por 
conseguinte para a garantia da satisfação dos clientes industriais na ilha de São Vicente. 
Tendo em consideração as dimensões retratadas no Modelo de Qualidade optada neste 
estudo para fazer a avaliação da qualidade, é nas dimensões Fiabilidade e Segurança que 
encontramos uma maior percentagem de clientes insatisfeitos, conforme todas as questões 
colocadas, portanto afirmamos que é onde se encontra uma maior lacuna ou uma maior 
percentagem de falhas da Electra Norte, tendo como exemplo a questão “Cumprimento dos 
prazos” com 20,5% e “Foco no melhor serviço” com 13,6% dos inquiridos insatisfeitos.  
Mas também é de realçar as dimensões Tangibilidade, Empatia e Capacidade de resposta, 
onde apesar dos GAP´s serem negativos, a perceção não está muito longe da expetativa, 
pois a percentagem de pessoas insatisfeitas é bem reduzida tendo em comparação as outras 
dimensões. 
No que diz respeito ao objetivo geral proposto para esta pesquisa, este foi alcançado, pois 
foi possível perceber qual o nível de qualidade de serviço da Electra e que este influência e 
muito na opinião dos clientes sobre a empresa em geral e bem como no nível de satisfação 
dos mesmos, partindo do princípio que existe uma relação estreita entre a qualidade e o 
nível de satisfação, assim nessa base a avaliação assenta-se no pressuposto de que, quanto 
maior a qualidade maior o nível de satisfação. 
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Alcançados na íntegra, também foram os objetivos específicos definidos para este trabalho 
de conclusão de curso de licenciatura em organização e gestão de empresas, pois a riqueza 
do seu enquadramento teórico, baseia-se na dissecação sobre os conceitos e sobre os fatores 
que determinam a qualidade de serviço e a satisfação de clientes, através de uma alargada 
pesquisa bibliográfica onde se procurou consultar vários autores, conseguindo assim 
recolher e compilar informações, que na nossa opinião poderão ser muito úteis para todos 
aqueles que vierem a consultar este trabalho. 
De seguida conseguiu-se conhecer a perceção e a expetativa dos clientes industriais em São 
Vicente, referente à qualidade de serviço prestado pela Electra Norte, com base nos 
questionários aplicados e no respetivo tratamento. Neste contexto, conhecendo as 
expetativas e as reais perceções dos inquiridos, conseguiu-se os elementos necessários e 
requeridos pelo Modelo SERVQUAL, para fazer a avaliação da qualidade de serviço e o 
impacto dessa na satisfação dos clientes. 
Assim sendo e conforme proposto nesta pesquisa, a avaliação da qualidade de serviço, da 
Electra Norte em São Vicente, foi feita com base nas dimensões da qualidade, ou seja:  
 Tangibilidade: tentamos compreender se os clientes industriais estão satisfeitos com 
a qualidade dos equipamentos e materiais utilizados pela Electra Norte; 
 Fiabilidade: procuramos perceber se a empresa cumpre o prometido perante esses 
referidos clientes e qual o nível de interesse na resolução dos problemas reportados; 
 Empatia: averiguamos se o atendimento é personalizado e se a empresa tem 
conhecimento das necessidades dos clientes;  
 Capacidade de Resposta: procuramos conhecer se a Electra Norte compromete a 
prestar o serviço certo e a oferecer o prazo certo para que o serviço seja prestado;  
 Segurança: diligenciamos no sentido de perceber se a empresa consegue passar um 
sentimento de garantia de segurança aos seus clientes;  
Após isso foi identificado pelos clientes quais das dimensões, de acordo com as cinco 
características apresentadas no questionário, possuem um maior valor/importância para 
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eles, quando avaliam uma empresa de prestação de serviços de Eletricidade. E por fim, 
decorrente de todas as informações recolhidas, conseguimos demostrar em gráficos e 
tabelas até que ponto a qualidade de serviço oferecido pela Electra Norte em São Vicente, 
aos seus clientes industriais, consegue influenciar o nível de satisfação de cada um. 
O último objetivo específico, a apresentação de subsídios que poderão contribuir para a 
melhoria da qualidade de serviço da Electra, foi feita tendo em conta os pontos fracos da 
organização reconhecidas através das dimensões com um maior GAP negativo.  
Ao longo do tempo disposto na aplicação dos questionários aos 88 inquiridos e de acordo 
com os resultados obtidos dessa investigação, aplicado o modelo SERVQUAL medido 
pelo GAP 5, conseguimos aperceber através da diferença entre a perceção e a expetativa, 
que os clientes da Electra sentem que o serviço proposto poderia ser melhor, pois os 
resultados obtidos dizem que a realidade da qualidade de serviço da empresa, numa escala 
de 0 a 7, corresponde a 4,41 (pontos médios), o que significa que os clientes preferem que o 
serviço da Electra não lhes afeta e que, como é obvio, lhes trás benefícios/vantagens. 
Portanto, conseguimos observar que algumas das falhas que contribuem para GAP´s tão 
negativos, dependem muito da gestão da empresa, pois embora o setor ser bastante 
vulnerável devido às variações nos preços de combustíveis, das perdas comerciais devido a 
furto de energia continuarem a crescer e dos clientes de electricidade e água serem 
maioritariamente maus pagadores das faturas de consumo, mas uma gestão eficiente, com 
base num bom planeamento estratégico contribuirá sempre para uma melhoria significativa 
da qualidade de serviço. 
De realçar também que uma das falhas da empresa reside na “fraca comunicação” entre as 
equipas de trabalho, o que tem contribuído para aumentar os prazos na prestação de 
serviços. Gerir a comunicação da equipa de trabalho é tão importante como qualquer outro 
processo dentro da empresa e o não cumprimento dos prazos estabelecidos foi uma das 
maiores reclamações por parte dos clientes no período em que foi aplicado os questionários, 
gerando assim a insatisfação dos clientes. 
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Porem, é de salientar que a organização há muitos anos vem lidando com algumas situações 
ou problemas difíceis de resolver ou até quase impossível de solucionar. Nesse caso 
específico estamos a falar das perdas comerciais da energia elétrica que acaba por ter 
repercussão negativa em termos de melhorias de qualidade de serviço. É difícil para 
qualquer empresa conseguir sobreviver quando quase metade da sua produção é 
considerada como “Perdas” devido a situação incontrolável de furtos e roubos, gerando 
incapacidade financeira e técnica afetando a qualidade do serviço de energia.  
De realçar que o indivíduo que consome energia de forma ilegal, não lesa apenas a empresa 
mas sim toda a sociedade pois, o consumidor que não paga pelo consumo de energia, não 
terá consciência para o seu uso racional e sua poupança, com agravante para o seu 
desperdício, adotando práticas de consumo poucos eficientes e exacerbando o prejuízo 
nacional e a insegurança energética. De realçar ainda prejuízos originados pela provocação 
de Blackout, instabilidade no fornecimento de energia, baixa qualidade da energia 
fornecida, aumento de cortes devido a curto-circuitos, redução da vida útil dos 
equipamentos elétricos, danificação dos equipamentos entre outros, enfim, um custo 
elevadíssimo para um País ainda carente de recursos.  
Neste sentido a Electra Norte tem vindo a desenvolver alguns projetos de combate a fraude 
e roubos e no incentivo a melhoria da qualidade e na diminuição das perdas da energia 
elétrica.  
É de se concluir que, devido a todos os obstáculos que a empresa enfrenta no seu dia-a-dia, 
é extremamente difícil acompanhar a expetativa que os clientes têm perante uma empresa 
de prestação de serviço de eletricidade. Infelizmente os cabo-verdianos continuam a ver a 
Electra como “o problema” em vez de entender que a ELECTRA é a “consequência do 
problema” e que a base das dificuldades que a empresa defronta são sintomas não só da 
gestão ineficiente mas na maior parte do descaso das autoridades em relação à roubalheira 
que a empresa tem sido vitima. Assim a justiça do país precisa ser mais eficiente de forma a 
agilizar a penalização dos crimes de furto de energia e fraude de sistemas de contagem de 
energia por forma a intimidar possíveis roubos e furtos pois, são inúmeros os processos no 
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tribunal sem nenhuma resposta por um longo período de tempo o que faz com que o 
cidadão não intimida em fazer o ato criminoso e a empresa fica sempre a perder. 
A população, a nosso ver, carece de informações sobre o nível de desgaste que o roubo de 
energia trás para o país e, assim não conseguem consciencializar que a energia é sim um 
bem essencial, mas que carece de um custo elevado para a sua produção e distribuição. 
5.2. Recomendações  
Conforme as análises feitas, estamos em condições de apresentar os seguintes subsídios à 
Electra Norte, visando a melhoria da qualidade de serviço: 
 Criar um Departamento de Gestão de Qualidade: 
É necessário criar um departamento específico de qualidade, pois a junção dos 
departamentos acaba gerando sobrecarga de atividades e até problemas na hora de tomar 
decisões. A criação de um departamento específico visando assumir a qualidade na Electra 
Norte, poderá fazer com que a empresa tenha capacidade suficiente para alcançar seus 
objetivos e o sucesso, pois possibilita-a alcançar continuamente e constantemente, a 
satisfação das necessidades e a expectativas dos clientes. 
 Apostar na Qualificação e na Capacitação dos Colaboradores: 
Essa aposta vem no intuito de melhorar a dimensão Fiabilidade da organização, pois a 
qualificação e capacitação dos colaboradores em todas as áreas, melhorará o serviço 
prestado, em termos de qualidade em si e mesmo o tempo disposto a cada cliente. Tendo 
também em consideração que a dimensão segurança é avaliada de forma negativa, portanto 
o sentimento de insegurança verificado junto dos clientes, durante a aplicação dos 
questionários, deve-se acima de tudo à falta de profissionalismo/qualificação dos 
colaboradores na área de atendimento. O perfil da maior parte dos colaboradores na área de 
atendimento está desajustado da realidade atual assim será necessário urgentemente apostar 
na qualificação e capacitação desses colaboradores.  
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 Melhorar a Gestão de Stocks:  
Constatamos que o incumprimento dos prazos, para a satisfação dos pedidos dos clientes, 
principalmente quando da solicitação de fornecimento de energia ou qualquer tipo de 
alteração na rede de abastecimento, está quase sempre associado a rutura de stocks ou seja 
escassez de materiais requeridos para a satisfação do grosso desses pedidos, destacando a 
falta de contadores e de materiais para baixadas. Neste sentido recomendamos à Electra a 
aposta num programa que visa a melhoria, de uma forma geral, da gestão de stocks. O não 
cumprimento dos prazos torna a empresa cada vez menos credível perante os clientes.  
 Adotar Contadores Pré-pago: 
A adoção de contadores pré-pagos, embora não consegue acabar definitivamente com 
fraudes, visto que fraude possui origem diversa, mas esses contadores além de conseguirem 
garantir um controlo mais eficaz o que poderá trazer alguma melhoria, impõe também uma 
outra cultura de consumo junto dos clientes proporcionando a racionalidade e ainda pelo 
facto do consumo passar a ser com base numa compra antecipada, o cliente deixará de ter 
qualquer divida junto da empresa e antecipará as receitas para a tesouraria da empresa. 
 Envolver os Colaboradores nos Projetos de Melhoria de Qualidade de Serviço: 
Sabemos que para que a qualidade seja um ponto forte na empresa, é preciso que haja uma 
forte cultura empresarial, assente na dedicação de todos os colaboradores da organização, 
sendo indispensável que o esforço venha desde o topo até a camada mais baixa da 
hierarquia, não dependendo apenas do departamento de gestão de qualidade. Assim 
recomendamos à Electra, apostar fortemente no desenho de um programa capaz de 
contribuir para a mudança radical do comportamento dos seus colaboradores.  
 Realizar Auditoria Técnicas Frequentemente: 
Uma formação adequada dos colaboradores em boas práticas de auditoria, e a realização 
contínua de auditorias técnicas, direcionadas para o consumo de energia, tanto aos clientes 
individuais como coletivos, bem como aos serviços internos da empresa, com 
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responsabilidade direta no fornecimento de energia, poderá trazer ganhos significativos à 
empresa, pois de certeza que contribuirá não tão-somente para a redução dos furtos, mas de 
uma forma geral para as perdas técnicas e comerciais, além de garantir a melhoria da 
imagem da empresa, tendo em consideração o tão falado envolvimento dos seus 
colaboradores em ligações clandestinas e em negociatas. 
Julgamos que com essas tão modestas recomendações conseguimos dar o nosso contributo 
para a melhoria da qualidade de serviço na Electra e que esse estudo poderá ser um factor 
motivador para o desenvolvimento de outras pesquisas nesta área, assim recomendamos 
vivamente a futuros iniciantes em investigação científica, quando de desenvolvimento dos 
seus trabalhos de conclusão de curso, ou a outros investigadores no país, quer seja no 
âmbito de trabalhos académicos, tais como teses e dissertações que incidem em pesquisas 
que poderão trazer melhoria na qualidade de serviço de energia eléctrica ou de água no 
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Avaliação dos serviços tendo em conta as Perceção para cada dimensão 
P1 P2 P3 P4 Med P1 P2 P3 P4 P5 Med P1 P2 P3 P4 P5 Med P1 P2 P3 P4 Med P1 P2 P3 P4 Med
Inque.1 4 5 5 6 5 4 4 3 4 6 4,2 5 4 4 5 3 4,2 5 5 3 3 4 3 5 6 4 4,5
Inque.2 5 5 5 6 5,25 4 3 4 4 4 3,8 5 5 5 5 5 5 6 4 6 6 5,5 4 6 6 4 5
Inque.3 5 5 5 5 5 4 5 6 6 5 5,2 5 5 4 5 5 4,8 4 4 5 5 4,5 6 4 5 5 5
Inque.4 5 5 3 6 4,75 1 1 1 3 2 1,6 2 2 2 2 2 2 1 4 3 2 2,5 2 2 4 2 2,5
Inque.5 4 5 5 5 4,75 5 4 5 6 6 5,2 4 4 5 4 5 4,4 5 4 7 3 4,75 6 6 6 4 5,5
Inque.6 2 5 4 4 3,75 1 2 2 5 2 2,4 5 7 6 5 2 5 4 5 4 5 4,5 5 4 5 2 4
Inque.7 4 4 6 6 5 3 4 3 6 4 4 7 7 7 5 5 6,2 6 4 6 5 5,25 7 6 6 3 5,5
Inque.8 4 3 3 6 4 6 6 6 6 6 6 5 6 6 5 5 5,4 5 4 6 3 4,5 6 4 4 4 4,5
Inque.9 5 4 4 4 4,25 4 5 5 5 5 4,8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4,25
Inque.10 4 4 4 4 4 5 5 5 5 6 5,2 5 5 5 6 4 5 5 4 5 4 4,5 5 4 5 5 4,75
Inque.11 5 5 5 7 5,5 7 7 7 6 7 6,8 7 7 7 7 5 6,6 7 7 5 4 5,75 5 7 6 6 6
Inque.12 6 6 4 4 5 5 4 3 4 3 3,8 4 1 1 2 1 1,8 1 1 4 5 2,75 6 6 6 6 6
Inque.13 6 4 6 6 5,5 3 3 2 2 3 2,6 6 3 3 3 3 3,6 2 2 6 4 3,5 2 3 3 3 2,75
Inque.14 5 4 5 5 4,75 2 2 2 6 4 3,2 2 2 6 2 2 2,8 4 3 6 2 3,75 6 5 4 4 4,75
Inque.15 4 3 6 6 4,75 2 2 2 2 2 2 5 4 6 2 2 3,8 6 4 6 2 4,5 2 1 3 2 2
Inque.16 4 7 7 7 6,25 1 2 1 4 4 2,4 2 7 7 7 7 6 7 4 7 4 5,5 1 1 4 4 2,5
Inque.17 5 5 6 6 5,5 5 4 5 4 5 4,6 5 4 4 4 5 4,4 5 4 2 2 3,25 5 5 5 4 4,75
Inque.18 4 5 5 5 4,75 6 3 2 5 4 4 5 5 6 5 3 4,8 4 4 6 6 5 3 5 2 5 3,75
Inque.19 5 6 6 5 5,5 5 5 4 4 5 4,6 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5,25 4 5 5 6 5
Inque.20 4 2 5 6 4,25 2 2 2 6 2 2,8 5 4 4 2 2 3,4 4 5 4 2 3,75 6 3 3 3 3,75
Inque.21 4 4 3 6 4,25 5 3 5 4 5 4,4 6 5 4 4 3 4,4 6 4 6 4 5 6 4 3 3 4
Inque.22 4 6 6 5 5,25 4 5 5 3 5 4,4 5 4 5 5 4 4,6 4 4 5 4 4,25 5 5 5 4 4,75
Inque.23 4 5 6 6 5,25 4 3 4 3 4 3,6 4 3 4 4 4 3,8 5 4 6 4 4,75 4 4 4 4 4
Inque.24 4 4 4 5 4,25 3 5 3 4 4 3,8 5 5 5 4 4 4,6 4 5 5 4 4,5 4 4 5 4 4,25
Inque.25 2 5 5 6 4,5 2 2 2 2 2 2 3 5 6 6 2 4,4 6 5 3 1 3,75 2 5 5 5 4,25
Inque.26 5 5 6 6 5,5 3 6 3 6 5 4,6 3 3 3 3 5 3,4 6 7 3 5 5,25 3 6 6 3 4,5
Inque.27 5 5 4 5 4,75 3 4 3 4 4 3,6 5 5 6 5 6 5,4 5 6 6 5 5,5 4 6 6 6 5,5
Inque.28 5 4 4 4 4,25 2 1 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2,8 4 5 6 6 5,25 2 1 1 3 1,75
Inque.29 4 5 4 4 4,25 5 3 5 3 5 4,2 2 2 2 2 4 2,4 2 6 5 3 4 5 4 6 3 4,5
Inque.30 4 4 5 5 4,5 5 5 4 5 6 5 4 5 4 4 4 4,2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3,75
Inque.31 5 6 4 4 4,75 5 3 3 2 3 3,2 3 4 3 3 4 3,4 4 3 4 6 4,25 3 5 4 5 4,25
Inque.32 3 3 5 6 4,25 2 2 4 2 2 2,4 3 4 5 4 4 4 2 4 6 4 4 5 2 2 3 3
Inque.33 4 6 5 6 5,25 2 3 2 2 3 2,4 6 6 6 6 3 5,4 5 2 6 3 4 2 5 5 4 4
Inque.34 4 4 4 3 3,75 5 4 5 4 4 4,4 4 5 4 5 4 4,4 5 4 6 3 4,5 4 4 4 5 4,25
Inque.35 2 3 3 5 3,25 3 3 3 5 5 3,8 5 3 6 2 6 4,4 3 6 6 2 4,25 5 3 6 3 4,25
Inque.36 4 4 4 5 4,25 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2,6 2 4 2 5 3,25 2 3 2 2 2,25
Inque.37 4 5 6 6 5,25 4 6 4 4 4 4,4 6 6 6 6 4 5,6 4 4 6 6 5 6 4 6 4 5
Inque.38 1 4 5 7 4,25 3 3 3 3 3 3 6 6 6 6 6 6 6 4 6 3 4,75 3 6 6 4 4,75
Inque.39 3 3 3 5 3,5 2 3 1 4 2 2,4 4 5 5 4 5 4,6 4 2 5 2 3,25 4 4 2 2 3
Inque.40 5 5 5 6 5,25 5 5 4 4 4 4,4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4
Inque.41 5 5 6 6 5,5 5 5 4 4 4 4,4 4 5 5 5 4 4,6 6 5 6 4 5,25 5 5 5 4 4,75
Inque.42 4 4 5 6 4,75 4 4 4 4 3 3,8 5 5 5 5 4 4,8 5 5 5 4 4,75 4 5 6 5 5
Inque.43 5 4 5 6 5 2 3 3 3 3 2,8 4 4 4 4 4 4 5 4 6 3 4,5 5 4 3 3 3,75
Inque.44 4 3 3 6 4 2 5 3 3 3 3,2 4 5 6 3 4 4,4 5 4 6 3 4,5 5 3 4 4 4
Inque.45 2 1 5 2 2,5 5 4 2 2 2 3 5 5 4 3 4 4,2 6 3 3 2 3,5 2 5 2 2 2,75
Inque.46 5 6 5 6 5,5 5 6 6 6 6 5,8 6 6 6 6 4 5,6 6 5 3 2 4 6 4 6 3 4,75
Inque.47 3 4 6 4 4,25 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5,4 5 4 5 4 4,5 5 6 6 3 5
Inque.48 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 3 1 2 4 3 3 2,6 2 2 4 3 2,75 2 3 4 3 3
Inque.49 6 5 6 5 5,5 2 2 2 3 3 2,4 4 3 4 2 2 3 6 3 6 2 4,25 2 3 6 2 3,25
Inque.50 6 6 6 5 5,75 3 5 6 6 6 5,2 6 6 6 6 5 5,8 6 6 5 5 5,5 6 6 6 6 6
Inque.51 4 5 6 5 5 1 2 1 1 1 1,2 5 3 6 6 5 5 4 3 6 5 4,5 4 5 4 5 4,5
Inque.52 4 5 6 4 4,75 4 4 5 4 5 4,4 6 6 6 3 2 4,6 5 6 5 3 4,75 4 5 4 2 3,75
Inque.53 5 6 2 6 4,75 6 2 6 5 3 4,4 2 3 7 3 3 3,6 3 2 1 4 2,5 5 6 6 3 5
Inque.54 5 4 5 4 4,5 3 4 4 3 4 3,6 6 4 7 4 4 5 5 3 7 3 4,5 5 4 5 4 4,5
Inque.55 5 3 4 3 3,75 3 3 4 4 5 3,8 4 4 5 4 5 4,4 5 4 6 3 4,5 6 4 5 3 4,5
Inque.56 4 3 6 5 4,5 6 6 6 4 5 5,4 6 6 6 5 5 5,6 5 2 2 1 2,5 6 6 2 5 4,75
Inque.57 4 4 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 3 5 6 4 4 3 4,25 6 5 3 5 4,75
Inque.58 3 2 5 3 3,25 3 6 2 6 2 3,8 5 5 4 5 3 4,4 3 6 6 4 4,75 6 1 2 2 2,75
Inque.59 1 2 2 2 1,75 1 2 2 1 2 1,6 3 3 3 2 1 2,4 3 2 4 3 3 2 4 2 1 2,25
Inque.60 4 4 5 6 4,75 6 5 5 4 6 5,2 4 3 6 6 4 4,6 5 5 3 5 4,5 5 4 6 3 4,5
Inque.61 4 6 4 3 4,25 1 2 1 3 1 1,6 5 4 3 5 2 3,8 3 2 6 2 3,25 1 4 6 2 3,25
Inque.62 5 6 6 6 5,75 6 5 6 4 5 5,2 3 3 3 2 3 2,8 3 2 6 6 4,25 5 4 5 4 4,5
Inque.63 5 3 4 6 4,5 4 4 3 4 3 3,6 3 3 4 4 4 3,6 4 6 6 3 4,75 5 4 4 3 4
Inque.64 6 6 5 6 5,75 5 5 5 5 6 5,2 6 6 4 5 6 5,4 6 4 3 2 3,75 5 4 5 6 5
Inque.65 5 3 4 6 4,5 2 5 2 5 2 3,2 4 5 6 2 2 3,8 6 4 6 6 5,5 4 2 5 6 4,25
Inque.66 3 6 6 6 5,25 2 5 2 2 2 2,6 6 6 6 4 6 5,6 6 6 6 3 5,25 5 6 5 4 5
Inque.67 6 6 6 6 6 4 3 3 5 6 4,2 6 5 4 4 6 5 4 6 6 5 5,25 4 4 6 6 5
Inque.68 5 6 4 6 5,25 3 3 4 3 4 3,4 5 5 5 4 4 4,6 4 5 5 3 4,25 4 5 4 4 4,25
Inque.69 4 7 4 3 4,5 6 4 3 5 3 4,2 4 3 3 2 3 5 3 6 3 4,25 5 4 4 6 4,75
Inque.70 6 6 4 6 5,5 3 3 4 5 4 3,8 5 5 3 4 5 4,4 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4
Inque.71 5 6 6 5 5,5 7 6 6 7 6 6,4 6 6 6 7 7 6,4 6 7 7 5 6,25 6 7 6 6 6,25
Inque.72 5 6 6 6 5,75 3 6 4 5 5 4,6 5 6 6 6 5 5,6 6 4 5 4 4,75 6 6 5 5 5,5
Inque.73 5 5 6 6 5,5 6 6 6 6 5 5,8 5 5 5 6 6 5,4 5 6 6 4 5,25 6 5 5 5 5,25
Inque.74 2 6 6 7 5,25 2 2 3 3 2 2,4 4 4 6 6 3 4,6 5 5 7 7 6 3 4 3 3 3,25
Inque.75 5 5 4 6 5 3 4 4 4 4 3,8 5 5 5 5 4 4,8 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4,5
Inque.76 6 4 5 6 5,25 6 6 3 7 5 5,4 5 5 7 5 5 5,4 6 6 6 5 5,75 6 6 6 5 5,75
Inque.77 5 4 5 6 5 5 5 4 4 5 4,6 5 5 4 5 4 4,6 5 4 4 5 4,5 5 5 4 5 4,75
Inque.78 4 5 4 1 3,5 1 1 4 4 4 2,8 1 1 1 4 1 1,6 4 1 4 4 3,25 4 1 1 1 1,75
Inque.79 5 5 5 6 5,25 5 4 4 4 4 4,2 5 4 5 5 5 4,8 5 5 6 4 5 5 5 5 4 4,75
Inque.80 4 4 4 5 4,25 3 3 3 4 2 3 4 4 5 5 5 4,6 4 5 5 3 4,25 4 4 4 3 3,75
Inque.81 5 5 5 6 5,25 3 3 2 4 2 2,8 5 4 5 4 5 4,6 5 5 6 4 5 4 4 4 4 4
Inque.82 3 4 5 5 4,25 2 2 2 4 2 2,4 5 5 5 4 5 4,8 4 4 6 6 5 4 4 4 3 3,75
Inque.83 4 4 4 5 4,25 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3,6 4 3 4 4 3,75 3 4 4 2 3,25
Inque.84 5 6 6 6 5,75 5 5 5 5 4 4,8 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5,25 5 5 5 4 4,75
Inque.85 3 4 5 5 4,25 3 4 3 4 3 3,4 4 5 5 5 4 4,6 4 5 5 4 4,5 4 4 4 2 3,5
Inque.86 4 4 5 5 4,5 3 3 3 4 3 3,2 5 5 5 5 2 4,4 5 5 5 4 4,75 4 4 5 5 4,5
Inque.87 3 4 4 5 4 3 3 3 4 3 3,2 4 4 4 4 5 4,2 4 5 5 3 4,25 4 4 4 3 3,75
Inque.88 5 5 4 4 4,5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 5 3,4 3 5 5 5 4,5 4 4 3 3 3,5
Total= 88 4,72 3,80 4,39 4,41 4,21
Inquerido
Tangibilidade Fiabilidade Empatia Capacidade de Resposta Segurança
Média Média Média Média Média  
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Avaliação dos serviços tendo em conta a Expetativa para cada dimensão 
P1 P2 P3 P4 Med P1 P2 P3 P4 P5 Med P1 P2 P3 P4 P5 Med P1 P2 P3 P4 Med P1 P2 P3 P4 Med
Inque.1 7 6 6 7 6,5 7 7 7 6 7 6,8 6 7 7 6 7 6,6 7 6 6 6 6,25 6 7 7 7 6,75
Inque.2 7 7 6 6 6,5 7 7 6 6 7 6,6 7 7 7 6 6 6,6 7 7 7 6 6,75 6 6 6 7 6,25
Inque.3 6 5 5 6 5,5 5 5 7 6 6 5,8 5 5 5 5 6 5,2 6 6 6 6 6 7 5 5 6 5,75
Inque.4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Inque.5 6 5 5 6 5,5 5 6 7 5 6 5,8 5 6 6 6 5 5,6 7 5 6 5 5,75 7 7 7 7 7
Inque.6 6 5 4 6 5,25 7 7 6 6 6 6,4 6 7 6 6 6 6,2 7 6 7 5 6,25 5 7 7 6 6,25
Inque.7 7 7 6 7 6,75 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6,5 7 7 7 7 7
Inque.8 6 6 7 6 6,25 6 6 7 6 6 6,2 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6,25 6 7 7 7 6,75
Inque.9 7 6 6 5 6 7 6 6 6 6 6,2 6 6 7 6 6 6,2 7 5 5 5 5,5 6 6 6 5 5,75
Inque.10 7 5 5 4 5,25 6 6 7 6 6 6,2 6 7 7 7 6 6,6 7 6 4 5 5,5 7 7 6 7 6,75
Inque.11 7 4 4 5 5 6 6 6 7 7 6,4 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6,25 7 7 7 7 7
Inque.12 6 6 6 7 6,25 6 5 4 4 6 5 6 6 6 6 7 6,2 7 7 7 7 7 4 7 6 7 6
Inque.13 6 6 6 6 6 7 7 7 6 7 6,8 6 6 7 6 6 6,2 7 5 6 6 6 7 7 7 7 7
Inque.14 5 5 5 5 5 6 6 6 5 6 5,8 5 6 6 5 7 5,8 7 5 6 6 6 6 7 7 7 6,75
Inque.15 6 6 6 6 6 7 7 6 5 6 6,2 5 6 6 5 6 5,6 7 5 6 4 5,5 6 6 6 6 6
Inque.16 7 4 7 7 6,25 4 6 7 7 4 5,6 7 6 4 7 4 5,6 7 4 7 7 6,25 6 7 6 4 5,75
Inque.17 5 4 4 5 4,5 7 6 6 5 5 5,8 5 6 5 4 6 5,2 7 4 6 6 5,75 6 6 6 7 6,25
Inque.18 5 5 5 6 5,25 7 6 7 7 7 6,8 7 7 6 5 6 6,2 7 5 6 5 5,75 6 6 6 7 6,25
Inque.19 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 7 6,6 7 7 6 6 6,5 6 7 7 7 6,75
Inque.20 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 5 5 7 5,6 7 5 5 6 5,75 6 6 7 7 6,5
Inque.21 6 6 7 7 6,5 6 6 6 6 7 6,2 6 7 7 7 6 6,6 7 5 4 6 5,5 6 7 6 7 6,5
Inque.22 6 6 5 6 5,75 7 7 6 7 6 6,6 6 6 6 7 6 6,2 7 6 6 6 6,25 7 7 7 7 7
Inque.23 7 6 7 7 6,75 7 6 6 6 6 6,2 6 7 6 7 7 6,6 7 6 6 7 6,5 7 6 6 7 6,5
Inque.24 6 6 6 7 6,25 7 7 6 7 6 6,6 6 7 7 6 7 6,6 6 7 6 7 6,5 7 7 7 7 7
Inque.25 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6,6 6 6 6 7 7 6,4 7 7 7 7 7 6 6 6 7 6,25
Inque.26 7 6 6 6 6,25 6 6 7 6 5 6 7 7 7 6 7 6,8 6 7 6 7 6,5 7 7 7 6 6,75
Inque.27 7 7 7 5 6,5 7 6 6 7 6 6,4 6 6 6 7 7 6,4 7 7 7 6 6,75 6 7 7 7 6,75
Inque.28 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 5,8 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.29 5 4 4 4 4,25 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6,2 7 7 7 7 7 6 6 6 7 6,25
Inque.30 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6,8 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Inque.31 7 6 5 7 6,25 7 7 6 6 7 6,6 6 7 6 5 7 6,2 5 6 6 5 5,5 6 6 5 7 6
Inque.32 6 4 4 5 4,75 6 6 7 7 7 6,6 7 7 7 6 7 6,8 6 7 6 7 6,5 7 7 6 7 6,75
Inque.33 7 6 5 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6,8 7 6 6 6 6,25 7 7 7 7 7
Inque.34 5 5 5 6 5,25 7 6 7 7 7 6,8 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 6,5 6 7 7 7 6,75
Inque.35 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6,6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.36 6 6 6 6 6 7 6 7 6 7 6,6 6 6 6 5 6 5,8 6 5 6 5 5,5 6 6 6 7 6,25
Inque.37 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6,25 6 7 7 6 6,5
Inque.38 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.39 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6,4 6 6 6 6 6 6 6 5 6 5 5,5 7 7 7 7 7
Inque.40 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6,2 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 5,75 6 6 7 7 6,5
Inque.41 6 6 6 6 6 7 7 7 6 7 6,8 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6,25 6 7 7 7 6,75
Inque.42 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6,2 6 6 6 6 6 6 7 5 6 5 5,75 6 6 6 7 6,25
Inque.43 6 6 6 6 6 5 6 7 5 7 6 6 6 6 6 6 6 7 5 6 5 5,75 6 6 7 7 6,5
Inque.44 7 6 6 7 6,5 7 6 7 5 7 6,4 5 6 6 5 6 5,6 7 6 6 5 6 5 7 7 7 6,5
Inque.45 7 5 7 7 6,5 7 7 7 4 7 6,4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6,75
Inque.46 6 6 6 6 6 7 7 7 5 6 6,4 5 5 6 5 6 5,4 7 6 6 6 6,25 6 6 7 7 6,5
Inque.47 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6 6,6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6,25 7 6 7 7 6,75
Inque.48 7 6 5 5 5,75 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 6,6 6 7 6 5 6 6 6 7 7 6,5
Inque.49 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6,4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.50 6 6 5 6 5,75 7 7 7 5 6 6,4 7 6 6 6 6 6,2 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6,75
Inque.51 7 5 6 6 6 7 6 6 6 6 6,2 6 6 6 6 6 6 7 5 6 6 6 6 7 7 7 6,75
Inque.52 6 6 5 6 5,75 7 7 7 6 7 6,8 6 7 6 6 7 6,4 7 7 7 5 6,5 6 7 7 7 6,75
Inque.53 6 5 5 5 5,25 7 7 7 6 7 6,8 6 6 6 5 6 5,8 7 5 7 5 6 6 7 7 7 6,75
Inque.54 7 6 6 7 6,5 7 7 7 6 7 6,8 6 6 6 5 6 5,8 7 5 6 6 6 6 7 7 7 6,75
Inque.55 7 6 5 6 6 7 7 7 5 6 6,4 5 6 6 5 6 5,6 7 5 6 5 5,75 6 7 7 7 6,75
Inque.56 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6,4 6 6 7 5 6 6 7 5 6 6 6 5 7 6 7 6,25
Inque.57 6 6 5 6 5,75 7 7 7 6 6 6,6 6 6 7 5 6 6 7 6 7 6 6,5 6 7 7 7 6,75
Inque.58 6 5 5 6 5,5 7 7 7 6 6 6,6 5 6 6 5 7 5,8 6 4 5 5 5 6 6 6 7 6,25
Inque.59 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.60 6 6 5 7 6 5 6 5 6 6 5,6 5 6 5 5 6 5,4 6 5 6 5 5,5 5 6 6 5 5,5
Inque.61 7 6 5 6 6 6 6 6 4 6 5,6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6,25 5 7 5 7 6
Inque.62 7 6 6 5 6 6 7 7 6 6 6,4 6 7 5 5 7 6 6 6 6 7 6,25 6 6 6 6 6
Inque.63 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 5,8 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.64 6 5 5 6 5,5 7 6 7 5 6 6,2 5 6 6 5 6 5,6 6 4 6 5 5,25 5 6 6 7 6
Inque.65 7 5 5 6 5,75 7 6 7 6 6 6,4 6 6 6 5 6 5,8 6 5 6 6 5,75 6 7 7 7 6,75
Inque.66 7 6 6 6 6,25 7 6 6 6 6 6,2 5 6 6 6 6 5,8 5 6 6 5 5,5 5 7 7 7 6,5
Inque.67 6 5 5 6 5,5 6 6 6 5 6 5,8 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 7 7 6 6,25
Inque.68 7 6 6 5 6 7 6 5 6 7 6,2 6 7 7 6 6 6,4 7 7 5 5 6 7 6 7 5 6,25
Inque.69 6 5 6 7 6 6 7 6 6 6 6,2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6,25
Inque.70 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.71 6 5 5 6 5,5 7 7 6 7 5 6,4 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6,25 7 6 6 6 6,25
Inque.72 7 6 6 6 6,25 5 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 7 6
Inque.73 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.74 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Inque.75 7 6 7 6 6,5 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6,5
Inque.76 7 4 5 6 5,5 5 5 5 6 5 5,2 6 6 6 5 7 6 6 6 6 5 5,75 5 6 6 6 5,75
Inque.77 6 5 6 5 5,5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6,75 7 7 7 7 7
Inque.78 7 4 4 7 5,5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6,5 7 7 6 6 6,5
Inque.79 7 6 6 6 6,25 7 6 6 5 7 6,2 6 6 6 7 6 6,2 7 5 6 6 6 5 7 7 7 6,5
Inque.80 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 6,4 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 5,75 6 7 7 7 6,75
Inque.81 6 5 5 6 5,5 7 6 6 5 6 6 6 7 7 6 6 6,4 7 6 6 6 6,25 6 7 7 7 6,75
Inque.82 6 6 6 6 6 6 5 7 6 6 6 6 6 6 6 7 6,2 6 5 7 7 6,25 6 7 6 7 6,5
Inque.83 7 6 6 7 6,5 7 7 6 6 7 6,6 6 7 7 6 6 6,4 7 7 6 7 6,75 6 7 7 7 6,75
Inque.84 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6,25
Inque.85 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Inque.86 6 5 5 6 5,5 7 7 7 6 7 6,8 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6,5 6 7 7 7 6,75
Inque.87 6 5 5 6 5,5 6 6 6 5 6 5,8 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 7 6
Inque.88 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Total= 88 5,93 6,30 6,17 6,13 6,45
Inquerido
Média Média Média Média Média
Tangibilidade Fiabilidade Empatia Capacidade de Resposta Segurança
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Apresentação dos dados da Perceção em percentagens 
* tangibilidade
Parecer das instalações % Aspeto visual % Aparencia dos colaboradores % Visibilidade dos materiais %
M Satisfeito 0 M Satisfeito 2,3 M Satisfeito 1,1 M Satisfeito 4,5
Satisfeito 9,1 Satisfeito 21,6 Satisfeito 28,4 Satisfeito 46,6
De alguma f satisfeito 36,4 De alguma f satisfeito 29,5 De alguma f satisfeito 33 De alguma f satisfeito 26,1
Indiferente 37,5 Indiferente 30,7 Indiferente 28,4 Indiferente 13,6
De alguma f insatisfeito 9,1 De alguma f insatisfeito 11,4 De alguma f insatisfeito 6,8 De alguma f insatisfeito 5,7
Insatisfeito 5,7 Insatisfeito 3,4 Insatisfeito 2,3 Insatisfeito 2,3
M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 1,1 M Insatisfeito 0 M Insatisfeito 1,1
*Fiabilidade
Cumprimento do prometido % Interesse na r. problemas % executar tarefas sem erros % Cumprimento dos prazos % Tempo comprometido %
M Satisfeito 2,3 M Satisfeito 1,1 M Satisfeito 2,3 M Satisfeito 1,1 M Satisfeito 1,1
Satisfeito 11,4 Satisfeito 12,5 Satisfeito 14,8 Satisfeito 13,6 Satisfeito 11,4
De alguma f satisfeito 21,6 De alguma f satisfeito 21,6 De alguma f satisfeito 17 De alguma f satisfeito 20,5 De alguma f satisfeito 14,8
Indiferente 13,6 Indiferente 19,3 Indiferente 37,5 Indiferente 22,7 Indiferente 21,6
De alguma f insatisfeito 25 De alguma f insatisfeito 25 De alguma f insatisfeito 15,9 De alguma f insatisfeito 19,3 De alguma f insatisfeito 23,9
Insatisfeito 18,2 Insatisfeito 17 Insatisfeito 10,2 Insatisfeito 20,5 Insatisfeito 21,6
M Insatisfeito 8 M Insatisfeito 3,4 M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 5,7
*Empatia
Atenção disposta ao cliente % Motivação dos colaboradores % Interesse demostrado c. % Cortesia dos colaboradores % Compreensão das N. Esp %
M Satisfeito 2,3 M Satisfeito 4,5 M Satisfeito 6,8 M Satisfeito 3,4 M Satisfeito 2,3
Satisfeito 17 Satisfeito 14,8 Satisfeito 27,3 Satisfeito 14,8 Satisfeito 8
De alguma f satisfeito 37,5 De alguma f satisfeito 34,1 De alguma f satisfeito 26,1 De alguma f satisfeito 29,5 De alguma f satisfeito 29,5
Indiferente 23,9 Indiferente 20,5 Indiferente 25 Indiferente 25 Indiferente 29,5
De alguma f insatisfeito 10,2 De alguma f insatisfeito 18,2 De alguma f insatisfeito 10,2 De alguma f insatisfeito 11,4 De alguma f insatisfeito 13,6
Insatisfeito 6,8 Insatisfeito 5,7 Insatisfeito 2,3 Insatisfeito 15,9 Insatisfeito 13,6
M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 0 M Insatisfeito 3,4
*Capacidade de resposta
Disponibilidade p. atendime % Horários de funcionamento % atendimento personalisado % Competencia dos colaboradores%
M Satisfeito 1,1 M Satisfeito 5,7 M Satisfeito 3,4 M Satisfeito 2,3
Satisfeito 9,1 Satisfeito 42 Satisfeito 13,6 Satisfeito 21,6
De alguma f satisfeito 19,3 De alguma f satisfeito 21,6 De alguma f satisfeito 22,7 De alguma f satisfeito 34,1
Indiferente 27,3 Indiferente 17 Indiferente 38,6 Indiferente 26,1
De alguma f insatisfeito 27,3 De alguma f insatisfeito 9,1 De alguma f insatisfeito 9,1 De alguma f insatisfeito 8
Insatisfeito 13,6 Insatisfeito 3,4 Insatisfeito 10,2 Insatisfeito 5,7
M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 1,1 M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 2,3
*Segurança
Foco no melhor serviço ao cliente % Senti. Segurança transmitido % confiança transmitido p. cliente % serviço certo da 1º vez %
M Satisfeito 0 M Satisfeito 0 M Satisfeito 2,3 M Satisfeito 1,1
Satisfeito 11,4 Satisfeito 26,1 Satisfeito 15,9 Satisfeito 20,5
De alguma f satisfeito 19,3 De alguma f satisfeito 23,9 De alguma f satisfeito 23,9 De alguma f satisfeito 27,3
Indiferente 28,4 Indiferente 28,4 Indiferente 40,9 Indiferente 27,3
De alguma f insatisfeito 25 De alguma f insatisfeito 10,2 De alguma f insatisfeito 8 De alguma f insatisfeito 9,1
Insatisfeito 13,6 Insatisfeito 9,1 Insatisfeito 3,4 Insatisfeito 12,5
M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 2,3 M Insatisfeito 5,7 M Insatisfeito 2,3
PERCEÇÃO
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Apresentação dos dados da Expetativa em percentagens 
 
* tangibilidade
Parecer das instalações % Aspeto visual % Aparencia dos colaboradores % Visibilidade dos materiais %
M Satisfeito 36,3 M Satisfeito 6,8 M Satisfeito 11,4 M Satisfeito 20,5
Satisfeito 58 Satisfeito 62,5 Satisfeito 52,3 Satisfeito 64,8
De alguma f satisfeito 5,7 De alguma f satisfeito 22,7 De alguma f satisfeito 29,5 De alguma f satisfeito 12,5
Indiferente 0 Indiferente 8 Indiferente 6,8 Indiferente 2,3
*Fiabilidade
Cumprimento do prometido % Interesse na r. problemas % executar tarefas sem erros % Cumprimento dos prazos % Tempo comprometido %
M Satisfeito 53,4 M Satisfeito 39,8 M Satisfeito 21,9 M Satisfeito 37,5 M Satisfeito 48,9
Satisfeito 36,4 Satisfeito 55,7 Satisfeito 59,1 Satisfeito 56,8 Satisfeito 46,6
De alguma f satisfeito 9,1 De alguma f satisfeito 4,5 De alguma f satisfeito 15,9 De alguma f satisfeito 4,5 De alguma f satisfeito 3,4
Indiferente 1,1 Indiferente 0 Indiferente 3,4 Indiferente 1,2 Indiferente 1,1
*Empatia
Atenção disposta ao cliente % Motivação dos colaboradores % Interesse demostrado c. % Cortesia dos colaboradores % Compr. Das nece. Especifica %
M Satisfeito 20,5 M Satisfeito 33 M Satisfeito 29,5 M Satisfeito 22,7 M Satisfeito 33
Satisfeito 64,8 Satisfeito 64,8 Satisfeito 63,6 Satisfeito 53,4 Satisfeito 64,8
De alguma f satisfeito 14,8 De alguma f satisfeito 2,3 De alguma f satisfeito 5,7 De alguma f satisfeito 22,7 De alguma f satisfeito 1,1
Indiferente 0 Indiferente 0 Indiferente 1,1 Indiferente 1,1 Indiferente 1,1
*Capacidade de resposta
Disponibilidade p. atendime % Horários de funcionamento % atendimento personalisado % Competencia dos colaboradores %
M Satisfeito 20,5 M Satisfeito 22,7 M Satisfeito 22,7 M Satisfeito 60,2
Satisfeito 54,5 Satisfeito 70,5 Satisfeito 45,5 Satisfeito 37,5
De alguma f satisfeito 23,9 De alguma f satisfeito 4,5 De alguma f satisfeito 27,3 De alguma f satisfeito 2,3
Indiferente 1,1 Indiferente 2,3 Indiferente 4,5 Indiferente 0
*Segurança
Foco no melhor serviço ao cliente % Senti. Segurança transmitido % confiança transmitido p. cliente % serviço certo da 1º vez %
M Satisfeito 71,6 M Satisfeito 53,4 M Satisfeito 54,5 M Satisfeito 25
Satisfeito 23,9 Satisfeito 43,2 Satisfeito 43,2 Satisfeito 61,4
De alguma f satisfeito 3,4 De alguma f satisfeito 3,4 De alguma f satisfeito 2,3 De alguma f satisfeito 12,5
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QUESTIONÁRIO 
 
Parte I  
 
Instruções: Baseado na sua experiencia enquanto cliente, pense sobre a natureza da empresa que gostaria que 
lhe fornecesse serviços de excelente qualidade. Pense numa empresa prestadora de serviços de eletricidade 
com a qual gostaria de realizar negócios. Por favor, para cada item demonstre a real necessidade que essa 
empresa de prestação de serviços de eletricidade deverá ter, referente às caraterísticas descritas. Se entende 
que a caraterística não é de forma alguma essencial para uma empresa prestadora de serviços de eletricidade, 
como a que tem em mente, assinale/escolhe 1 e caso entender que a caraterística é essencial, assinale/escolhe 
7. Caso o seu sentimento seja que a caraterística está entre essas duas perceções assinale uma opção 
intermediária. Não há respostas certas ou erradas – o que é mais importante para o trabalho pretendido, é um 
número/avaliação que reflita verdadeiramente os seus sentimentos, observando empresas que poderiam 
fornecer excelente qualidade de serviço. 
 
LEGENDA: 
7= Muito satisfeito; 6= Satisfeito; 5= De alguma forma satisfeito;  
















1. Uma Empresa de eletricidade de excelência utiliza equipamentos 
modernos. 
       
2. O ambiente físico de uma Empresa de eletricidade de excelência é 
sempre agradável. 
       
3. Os colaboradores de uma Empresa de eletricidade de excelência 
têm uma boa aparência. 
       
4. O material associado ao serviço prestado por uma Empresa de 
eletricidade de excelência, tais como faturas, impressos e outros, 
apresentam um bom aspecto visual. 
       
5. Quando uma Empresa de eletricidade de excelência promete 
fazer algo em certo tempo, cumprem sempre. 
       
6. Quando um cliente tem algum tipo de problema, uma Empresa de 
eletricidade de excelência demonstra sincero interesse em resolvê-
lo. 
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7. Uma Empresa de eletricidade de excelência faz o serviço certo 
logo da primeira vez. 
       
8. Uma Empresa de eletricidade de excelência executa seus serviços 
no tempo prometido e informado. 
       
9. Uma Empresa de eletricidade de excelência persiste em 
execuções de tarefas sem erros. 
       
 
10. Os colaboradores de uma Empresa de eletricidade de excelência 
prometem a seus clientes os serviços nos prazos em que serão 
executados. 
       
11. Os colaboradores de uma Empresa de eletricidade de excelência 
prestam o atendimento com presteza aos seus clientes. 
       
12. Os colaboradores de uma Empresa de eletricidade de excelência, 
tem sempre boa vontade em ajudar seus clientes. 
       
13. Os colaboradores, de uma instituição de eletricidade de 
excelência, nunca mostram indisponíveis para esclarecer dúvidas aos 
seus clientes. 
       
14. O comportamento dos colaboradores de uma Empresa de 
eletricidade de excelência inspira confiança aos clientes. 
       
15. Os clientes de uma Empresa de eletricidade de excelência 
sentem seguros nas suas transações com essa empresa. 
       
16. Os colaboradores de uma Empresa de eletricidade de excelência 
são corteses com seus clientes. 
       
17. Os colaboradores de uma Empresa de eletricidade de excelência, 
possuem conhecimentos necessários para responder às questões 
dos clientes. 
       
18. Uma Empresa de eletricidade de excelência dá atenção 
individual a cada cliente. 
       
19. Uma Empresa de eletricidade de excelência tem horários de 
funcionamento convenientes para todos seus clientes. 
       
20. Uma Empresa de eletricidade de excelência tem colaboradores 
disponíveis para o atendimento individual a cada cliente. 
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21. Uma Empresa de eletricidade de excelência está centrada na 
prestação do melhor serviço a seus clientes. 
       
22. Uma Empresa de eletricidade de excelência entende as 
necessidades específicas de seus clientes. 
       
 
 
Instruções: Listadas abaixo estão 5 características que dizem respeito a empresas 
prestadoras de serviços de Eletricidade e os serviços que elas podem oferecer. Nós 
gostaríamos de conhecer o grau de importância de cada uma dessas características para 
você quando avalia uma empresa de prestação de serviços de Eletricidade. Tem 100 pontos 
para distribuir entre as cinco características de acordo com a importância dada por você a 
cada uma delas. Por favor, assegure-se de que a soma dos pontos dados, a cada uma das 
características, totalize 100. 
 
 
1. A aparência das instalações, equipamentos, pessoal e material de comunicação.          
_______pontos 
2. A capacidade em prestar o serviço prometido de forma precisa e confiável.          
_______pontos 
3. A disposição para ajudar seus clientes e prestar os serviços com presteza.          
_______pontos 
4. O conhecimento e a cortesia dos trabalhadores e suas habilidades em transmitir confiança 
e confiabilidade. 
         
_______pontos 
5. O cuidado e a atenção individualizados proporcionados aos clientes.          
_______pontos 
                                                                                                                                   TOTAL DE PONTOS          100pontos 
  
Qual das cinco características acima é a mais importante para você? (Por favor, coloque o 
número da característica de 1 a 5). 
              
______________ 
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Qual é a segunda mais importante para você?               
______________ 




Instruções: O conjunto de afirmações a seguir refere-se à sua perceção sobre a Electra, 
SARL. Para cada uma das afirmações indique o quanto acredita que a Electra atinge. Ou 
seja, caso assinalar 1, isto significa que discorda totalmente que a Electra tenha alcançado 
esta característica; e caso assinalar 7, significa que concorda totalmente que a Electra 
atingiu esta característica. Pode assinalar qualquer número intermediário que identifique 
sua perceção ou seu sentimento em relação à afirmação. 
 
LEGENDA: 
7= Muito satisfeito; 6= Satisfeito; 5= De alguma forma satisfeito;  
















1. A Electra tem equipamentos modernos.        
2. O ambiente físico da Electra é agradável.        
3. Os colaboradores da Electra têm boa aparência.        
4. O material associado com o serviço de eletricidade prestado pela 
Electra, tais como faturas, impressos e outros, têm boa aparência 
visual. 
       
5. Quando a Electra promete fazer algo em certo tempo, cumpre.        
6. Quando um cliente tem um problema, a Electra demonstra 
sincero interesse em resolvê-lo. 
       
7. A Electra presta o serviço certo da primeira vez.        
8. A Electra executa seus serviços no tempo que se comprometeu.        
9. A Electra persiste em execuções de tarefas sem erros.        
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10. Os colaboradores da Electra prometem a seus clientes os 
serviços nos prazos em que serão executados.  
       
11. Os colaboradores da Electra atendem com presteza.        
12. Os colaboradores da Electra têm sempre boa vontade em ajudar.        
13. Os colaboradores da Electra nunca recusam esclarecer as suas 
dúvidas. 
       
14. O comportamento dos colaboradores da Electra inspira sua 
confiança. 
       
15. Sente-se seguro nas suas transações com a Electra.        
16. Os colaboradores da Electra são corteses com os clientes.        
17. Os colaboradores da Electra possuem os conhecimentos 
necessários para responder às suas questões. 
       
18. A Electra lhe dá atenção individual.        
19. A Electra tem horários de funcionamento convenientes para 
todos os seus clientes. 
       
20. A Electra tem colaboradores suficientes para um atendimento 
individualizado. 
       
21. A Electra está centrado no melhor serviço a seus clientes.        
22. A Electra entende suas necessidades específicas.        
 
 
Fim. 
Muito Obrigada! 
